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1. ARVIOINNIN TAUSTATIEDOT

1.1. Arvioinnin tavoite ja laajuus

Tavoitteena oli arvioida, onko suun terveydenhuollon saatavuus laissa saadetyn ja
kaupungin omien linjausten mukaisella tasolla. Arviointi keskittyy kaupungin oman
toiminnan saatavuuteen ja tuloksellisuuteen perusterveydenhuollossa. Oman toimin-
nan lisaksi kaupunki jarjestaa suun terveydenhuollon palveluita myds ostopalveluna
ja palvelusetelein. Palvelusetelit ovat kaupungin terveyspalvelujen asiakkailleen
myontamia sitoumuksia korvata ulkopuolisen palveluntuottajan antaman palvelun
kustannukset kaupungin ennalta maarittelemaan arvoon asti.” Arvioinnin ulkopuo-
lelle rajattiin my0os erikoissairaanhoito. Arviointi kohdistuu ainoastaan kiireettomaan
hoitoon. Arvioinnissa tarkastellaan myos toiminnan tuloksellisuutta. Arvioinnissa huo-
mioidaan tuloksellisuuden nakdkulmista taloudellisuus, tuottavuus, laatu ja mahdolli-
suuksien mukaan vaikuttavuus.

1.2. Arvioinnin kohde

1.2.1. Helsingin suun terveydenhuoltoa ohjaavat normit ja linjaukset

Helsingin kaupunkistrategian 2017-2021 mukaan kaupungin perustehtavana on jar-
jestaa asukkailleen laadukkaita palveluja. Palvelujen uudistamista jatketaan ja niiden
saavutettavuudesta huolehditaan strategiakaudella. Erilaisia asukasta lahella olevia
tydmuotoja kehitetaan siten, ettéa palvelujen tuloksellisuus ja asiakaskokemus para-
nevat. Aukioloaikoja laajennetaan. Kaupunki palvelee seka suomeksi etta ruotsiksi.
Palvelujen saatavuutta ja laatua arvioidaan saanndllisesti. Keskeisimpia kaupungin
tuloksellisuuden mittareita ovat kaupunkistrategian mukaan asukas- ja kayttajatyyty-
vaisyys.?

Helsingin kaupungin vuoden 2019 talousarvion mukaan sosiaali- ja terveystoimialan
palvelujen uudistamisen tavoitteena on ”"palvelutuotannon jarjestaminen mahdolli-
simman asiakaslahtoisesti, vaikuttavasti, kustannustehokkaasti ja henkiloston tyohy-
vinvoinnista huolehtien.”® Vuoden 2019 talousarviossa ennakoitiin suun terveyden-
huollon palvelutarpeen kasvavan. Suun terveydenhuollon palvelujen kysyntaa lisaa-
vat vaeston kasvu, yksityissektorin asiakasmaksujen korkea omavastuuosuus seka
maahanmuuttajien ja hampaallisten ikaantyneiden maaran kasvu. Talousarvion mu-
kaan palvelutarpeeseen vastataan muun muassa Kerralla kuntoon -malleilla ja liik-
kuvilla suun terveyspalveluilla.*

T Palvelusetelin maaritelma https://www.kuntaliitto.fi/sosiaali-ja-terveysasiat/palveluiden-jarjestaminen-ja-
tuottaminen/palveluseteli. Luettu 30.12.2019.

2 Maailman toimivin kaupunki. Helsingin kaupunkistrategia 2017-2021, 4,9,11.
3 Helsingin kaupungin talousarvio 2019, 241.
4 Helsingin kaupungin talousarvio 2019, 243.
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Kerralla kuntoon -malli on suun terveydenhuollon kaytantd, jossa moniammatillinen
tiimi hoitaa monta suun terveydenhuoltoon liittyvaa samalla kayntikerralla: esimer-
kiksi hammaslaakari tekee suun ja hampaiston tutkimuksen, suuhygienisti poistaa
hammaskivea ja hammashoitaja antaa neuvoja hampaiden harjaukseen. Liikkuvat
suun terveyspalvelut tarkoittavat hammashoitolan ulkopuolella, esimerkiksi seniori-
keskuksissa, hoito-, hoiva-, asumis- ja tukiyksikdissa, kouluissa tai leikkipuistoissa
tai asiakkaan kotona tarjottavia suun terveydenhuollon palveluja.®

Vuoden 2019 talousarvion mukaan sosiaali- ja terveystoimialalla lisataan palvelu-
setelien osuutta palvelujen tuottamisessa ja selvitetdan uusia palvelusetelivaihtoeh-
toja. Palvelujen aukioloaikoja pidennetaan palvelujen saatavuuden ja asiakaskoke-
muksen parantamiseksi. Lisaksi kiireettdoman hoidon saatavuutta terveysasemilla pa-
rannetaan. Hankintapalveluissa tuotantotapojen uudistamisen tavoitteena on palve-
lujen jarjestaminen asiakaslahtoisesti, vaikuttavasti ja kustannustehokkaasti.®

Helsingin kaupungin talousarviossa 2019 on sosiaali- ja terveystoimialalle nelja sito-
vaa toiminnan tavoitetta:

1. "Edistamme helsinkilaisten hyvinvointia ja terveytta ja ehkaisemme syrjayty-
mista”

2. "Parannamme asiakaskokemusta ja asiakastyytyvaisyytta”. Tavoitetta toteu-
tetaan uudistamalla palveluja yhdessa asiakkaiden ja henkildston kanssa
seka huolehtimalla kaikissa palveluissa yhdenvertaisuudesta ja osallisuu-
desta.

3. "Palvelumme ovat lahella kaupunkilaisia ja helposti saatavissa”. Tahan tavoit-
teeseen liittyy mittari, jonka mukaan suun terveydenhuollossa kaikkien asiak-
kaiden kiireeton hoito on kaynnistynyt 90 vuorokauden sisalla hoidon tarpeen
arviosta.

4. Toimintamme on taloudellisesti kestavaa ja tuottavaa.

Lainsaadantd ohjaa suun terveydenhuoltoa. Sosiaali- ja terveysministerid vastaa
suun terveydenhuollon lainsaadannon valmistelusta ja suun terveydenhuollon palve-
luiden vyleisista linjauksista osana terveydenhuoltoa. Suun terveydenhuollon palve-

5 Kerralla kuntoon -malliin on viitattu Helsingin kaupungin suun terveydenhuollossa myds nimella Helsingin
Tiimitydmalli (HeTi) tai Megaklinikkamallina toimintamallin kehittdneen yksityisen hammaslaakariklinikan mu-
kaan. Helmi-intranet: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut (kokousasiakirjat), Helsingin
Suun terveydenhuollon Tiimitydmalli (HeTi). Terveys- ja paihdepalvelut -osaston henkildstétoimikunta
7.3.2016; https://yle fi/uutiset/3-97 14524, luettu 16.7.2019; https://www.hel.fi/uutiset/fi/sosiaali-ja-terveysvi-
rasto/fiksusuutarila, luettu 30.12.2019; Fiksu hoitola-hanke. Vs. johtajahammaslaakarin esitys Terveys- ja

paihdepalvelujen henkildstdétoimikunnan kokouksessa 3.9.2019, Helmi-intranet: Sote, Palvelukokonaisuudet,
Terveys-ja paihdepalvelut, Suun terveydenhuolto, Lahipalvelut, Liikkuvat palvelut. Luettu 30.12.2019.
6 Helsingin kaupungin talousarvio 2019.
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luista sdadetaan terveydenhuoltolaissa (1326/2010). Lisaksi valtioneuvoston asetuk-
sessa saadetaan tarkemmin lasten ja nuorten ehkaisevasta suun terveydenhuollosta
(338/2011).

Kunnalla on lakisaateinen velvollisuus jarjestaa suun terveydenhuollon palveluita
asukkailleen. Palveluihin kuuluvat:

- vaeston suun terveyden edistaminen ja seuranta,

- terveysneuvonta- ja tarkastukset,

- suun sairauksien tutkimus ja ehkaisy seka hoito,

- potilaan erityisen tuen ja tutkimusten tarpeen varhainen tunnistaminen seka
potilaan hoito ja tarvittaessa jatkotutkimuksiin ja -hoitoon ohjaaminen.’

Kunnan on huolehdittava vastuullaan olevien asukkaiden palvelujen jarjestamisesta
ja saatavuudesta yhdenvertaisesti koko alueellaan. Kunnan on jarjestettava tervey-
denhuoltopalvelut alueellaan lahella asukkaita, paitsi jos palvelujen alueellinen kes-
kittdminen on perusteltua palvelujen laadun turvaamiseksi.®

Hoitoon paasyn enimmaisajat maaritelty lainsaadanndssa. Kunnan on jarjestettava
toimintansa siten, etta potilas voi saada arkipaivisin virka-aikana valittomasti yhtey-
den terveyskeskukseen tai muuhun terveydenhuollon toimintayksikkoon. Terveyden-
huollon ammattihenkilon on tehtava hoidon tarpeen arviointi viimeistaan kolmantena
arkipaivana siita, kun potilas otti yhteyden terveyskeskukseen. Hoito on jarjestettava
kolmessa kuukaudessa siita, kun hoidon tarve on arvioitu. Tama aika voidaan ylittaa
kolmella kuukaudella, jos potilaan terveys ei vaarannu. Jos kunta ei voi itse antaa
hoitoa laissa saadetyissa enimmaisajoissa, on sen jarjestettava hoito hankkimalla se
muilta palveluntuottajilta. Kela korvaa yksityisia hammashoitopalveluita sairausva-
kuutuksesta®. Kunnan on julkaistava internetissé tiedot odotusajoista neljan kuukau-
den valein. Jos kunnalla on useita toimintayksikoita, on tiedot julkaistava erikseen
kustakin toimintayksikosta. Tiedot voi julkaista internetin lisaksi muulla kunnan paat-
tamalla tavalla.°

Asiakas voi valita, mista kuntansa terveyskeskuksen terveysasemalta han saa ter-
veydenhuollon palvelut. Valinta voi kohdistua samanaikaisesti vain yhteen terveys-
asemaan. Uuden valinnan voi tehda aikaisintaan vuoden kuluttua edellisesta valin-
nasta.’

" Terveydenhuoltolaki 1326/2010 (26 §)

8 Terveydenhuoltolaki 1326/2010 (10 §)

® www.kela.fi/sairaanhoitokorvaukset/ Luettu 7.5.2019.
0 Terveydenhuoltolaki 1326/2010 (51 §, 54 § ja 55 §).
" Terveydenhuoltolaki 1326/2010 (47 §).
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1.2.2. Suun terveydenhuollon jarjestaminen Helsingissa

Helsingin kaupungin suun terveydenhuollon budjetti vuodelle 2019 on 64,6 miljoonaa
euroa.'? Kaupunki jarjesti 83 prosenttia suun terveydenhuollon kdynneistd omana
toimintanaan vuonna 2018. Loput kaynnit kaupunki jarjesti ostopalveluna (10 %) tai
palveluseteleilld (7 %)." Lisaksi Helsinki toimii ns. isdntakuntana Paakaupunkiseu-
dun ja Kirkkonummen suun erikoishoidon yksikossa. Yksikkd hoitaa lahetepotilaita,
jotka eivat tayta erikoissairaanhoidon kriteereja eivatka vaadi sairaalaolosuhteita,
mutta joiden hammaslaaketieteellinen hoito on lilan vaativaa peruskoulutetun ham-
maslaakarin suoritettavaksi.

Suun terveydenhuollon organisaatio jakautuu lahipalveluihin ja keskitettyihin palve-
luihin (kuva 1). Keskitetyt palvelut tuottaa koko Helsingin suun terveydenhuollolle ja
muille paakaupunkiseudun kunnille sellaisia palveluita, joiden tuottamisesta on erik-
seen sovittu. Yksikkdon kuuluvat ostopalvelut, joka vastaa ostopalveluna tuotettavien
palvelujen sopimusten hallinnoinnista ja valvonnasta seka laadun kehittamistyosta,
paivystys, jossa hoidetaan kiireellisia ja akillisia sarkytapauksia, turvotuksia ja tapa-
turmia seka edella mainittu Paakaupunkiseudun ja Kirkkonummen suun erikoishoi-
don yksikko.1®

Helsingin kaupungilla oli vuonna 2019 yhteensa 33 hammashoitolaa tai toimintayk-
sikkoda ja 638 suun terveydenhuollon vakanssia. Hoitolat on jaettu kaupungin organi-
saatiossa seitsemaan hoitolaryhmaan, joita johtavat Iahiesimiestiimit (vastaavalyli-
hammaslaakari, osastonhoitaja ja heidan 1. sijaisensa). Hoitolaryhmat kuuluvat lahi-
palvelut-yksikkoon, joka vastaa arvioinnin kohteena olevista keskitetyn ajanvarauk-
sen ja omana toimintana tuotettujen suun terveyden perushoitopalveluista seka li-
saksi erikoishammaslaakaritasoisesta oikomishoidosta ja yleisanestesiapalveluista.

12 Hoitoon paasy Helsingin suun terveydenhuollossa. Power point esitys Eteld-Suomen aluehallintovirastolle
13.6.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite 19.6.2019. Muistio on saatavana Helmi-intra-
netissa: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut, suun terveydenhuolto, johtaminen, luettu
15.7.2019.

3 Hoitoon paasy Helsingin suun terveydenhuollossa. Power point esitys Etela-Suomen aluehallintovirastolle
13.6.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite 19.6.2019. Muistio on saatavana Helmi-intra-
netissa: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut, suun terveydenhuolto, johtaminen, luettu
15.7.2019.; Sosiaali- ja terveystoimialan toiminnallinen tilinpaatdés 2018 (jossa ei ole eritelty palvelusetelien
osuutta ostopalveluista).

4 Helmi-intranet: Helmi-intranet: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut, suun terveyden-
huolto, keskitetyt palvelut, Padkaupunkiseudun ja Kirkkonummen suun erikoishoidon yksikkd, luettu
16.7.2019. http://helmi.hel.fi/sote/osastot/terveys ja paihdepalvelut/suun_terveydenhuolto/kpal/pkssehyk/si-
vut/default.aspx

5 Helmi-intranet: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut, suun terveydenhuolto, keskitetyt
palvelut, luettu 16.7.2019. http://helmi.hel.fi/Sote/osastot/terveys ja_paihdepalvelut/suun_terveyden-
huolto/kpal/Sivut/default.aspx
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Yleisanestesiapalvelut siirtyivat HUS:n vastuulle loppuvuonna 2019. Yksikkdon kuu-
luvat myos liikkuvat palvelut kaikissa hoitolaryhmissa. (Kuva 1) 16

Suun terveydenhuolto 2019

Lahipalvelut Keskitetyt palvelut

HR1

Kannelmaen, Malminkartanon, Suun te rveydenhu ollon
Pitajinmaen, Mannerheimintien ja
Munkkiniemen hh, péivystys

Myllypuron suun terveydenhuollon
paivystys
Meilahden hammashoitola
Ruskeasuon hammashoitola

HR2

Haagan, Maunulan, Oulunkylan,
Paloheinan ja Pihlajamaen hh

HR3 Pidkaupunkiseudun ja
Kalasataman hh, Kallion Kirkkonummen suun
erikoishoidon yksikko
(PKS-SEHYK)

HR4

Jakomden, Malmin, Puistolan,
Pukinmden ja Suutarilan hh,

HRS

Kivikon, Kontulan, Myllymatkantien ja
Myllypuron hh, ltakadun
neuvolahammashoito, LIISU

HR6

Kivelan, Lauttasaaren, Toolon ja
Vironniemen hh,

HR7

Kuva 1 Helsingin kaupungin suun terveydenhuollon organisaatio vuonna 2019."

'6 Hoitoon paasy Helsingin suun terveydenhuollossa. Power point esitys Eteld-Suomen aluehallintovirastolle
13.6.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite 19.6.2019. Muistio on saatavana Helmi-intra-
netissa: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut, suun terveydenhuolto, johtaminen, luettu
15.7.2019.; Sosiaali- ja terveysalan toimialajohtajan lausunto Eteld-Suomen aluehallintovirastolle hoitoon
paasyn toteutumisesta suun terveydenhuollossa 15.8.2019, 1.

7 Helmi-intranet: palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut, suun terveydenhuolto, luettu 16.7.2019.
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1.2.3. Helsingissa kaytetaan paljon yksityisia hammashuollon palveluita

Jos kunnallisten suun terveydenhuollon palvelujen saatavuus on heikko, asiakkaat
saattavat hakeutua yksityiseen hammashuoltoon. On kuitenkin huomioitava, etta yk-
sityisen palvelun kayttoon voi taman ohella olla myds muita syita, esimerkiksi yksi-
tyisten palvelujen paikallisen tarjonnan maara tai alueen vaeston tulotaso. Alla esite-
taan Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) tilastoja yksityisen hammashuollon
kaynneista Helsingissa vuosina 2016-2018 verrattuna koko maan kaynteihin ja vii-
den muun suurimman kaupungin kaynteihin. Kelan mukaan yksityista hammashoitoa
kayttavat eniten ikdantyneet ja heista sellaiset, joilla tulot ovat riittdvan korkeat pal-
velusta maksamiseen. Kelan mukaan asiakas vaihtaa harvoin tuttua yksityista ham-
masladkaria, jos on tyytyvainen hoidon laatuun.®

Helsinkilaiset kayttavat selvasti enemman yksityisen hammashuollon palveluita kuin
suomalaiset keskimaarin. THL:n tilastojen mukaan Helsingissa aikuisten yksityisen
hammashuollon kaynnit suhteessa tuhanteen vastaanvanikaiseen olivat selvasti ylei-
sempia vuosina 2016—2018 kuin koko maassa (taulukko 1). Helsinkilaiset kuitenkin
kayttivat vuonna 2018 vahemman yksityista hammashoitoa kuin turkulaiset ja tam-
perelaiset. Vuosina 2016—-2018 yksityisen hammashuollon kaynnit Helsingissa vahe-
nivat, kuten muissakin kunnissa ja koko maassa. Vuonna 2019 julkaistun tutkimuk-
sen mukaan yksityisen hammashuollon palvelujen kayton vahenemisella kaikissa
kunnissa vuosina 2016—2017 on yhteys yksityisten hammaslaakaripalvelujen Kela-
korvausten merkittaviin leikkauksiin vuosina 2015-2016."9

Taulukko 1. Yksityisen hammashuollon kaynnit 18 vuotta tayttaneilla / 1 000 vastaa-
vanikaisti.?

Koko maa | 559,7 | 547,1 523
Espoo 665,8 | 608,1 | 586,8
Helsinki 648,7 | 599,5 | 593,2

Oulu 496,9 | 491,3 | 472,6
Tampere 648 | 629,8 | 617,2
Turku 704,3 | 722,1 657

Vantaa 554,4 | 526,7 | 491,3

MydOs lapset kayttavat Helsingissd enemman yksityisia suun terveydenhuollon palve-
luita kuin suomalaiset keskimaarin. Kuudesta suurimmasta kunnasta vain Espoossa
oli enemman alle 18-vuotiaiden yksityisen hammashuollon kaynteja suhteessa vas-

18 https://www.kela.fi/-/ikaantyvat-kayttavat-eniten-yksityista-hammashoitoa. Luettu 7.1.2020.

'8 THL, Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet.fi 2005-2020; Linden & Nolvi 2019.
20 THL, Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet.fi 2005-2020.
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taavanikaiseen vaestoon kuin Helsingissa vuonna 2018 (taulukko 2). Lasten ja ai-
kuisten kayntitilastoja vertailemalla havaitaan, etta lasten kaynnit yksityisessa ham-
mashuollossa ovat huomattavasti harvinaisempia kuin aikuisten.

Taulukko 2. Yksityisen hammashuollon kdynnit 0—17-vuotiailla / 1 000 vastaavanikiista.?!

Alue 2016 2017 | 2018

Kokomaa | 12,7 | 12,3 | 11,7
Espoo 284 | 246 | 214
Helsinki 219 | 205 | 20,4
Oulu 174 | 18,6 | 18,5
Tampere 12,5 | 13,9 14
Turku 16,7 | 16,9 | 17,5
Vantaa 13,1 | 12,2 | 13,5

1.3. Arviointikysymykset ja -kriteerit

Arvioinnin paakysymys oli: Onko suun terveydenhuollon saatavuus laissa saadetyn
ja kaupungin omien linjausten mukaisella tasolla?

Arvioinnin osakysymykset olivat:

- Onko kiireetdn hoito aloitettu laissa saadetyssa maaraajassa?
- Onko kiireetdn hoitoon paasy turvattu yhdenvertaisella tavalla?
- Onko suun terveydenhuollon tuloksellisuus parantunut?

Kriteerit ensimmaiseen osakysymykseen loytyvat laissa?? saadetyista maaraajoista.
Toiseen osakysymykseen kriteereina olivat alueellinen, kielellinen ja ikaryhmittainen
yhdenvertaisuus hoitoon paasyssa. Kriteereina kolmannessa osakysymyksessa oli
palvelun laadun kehittyminen pidemmalla aikavalilla erityisesti asiakastyytyvaisyys-
kyselyjen ja muun asiakaspalautteen perusteella seka suun terveydenhuollon vaikut-
tavuusmittareiden kehitys. Vaikuttavuusmittareita tarkastellessa otettiin huomioon,
etta mittareiden kehitykseen vaikuttavat muutkin tekijat kuin kaupungin suun tervey-
denhuollon toiminta. Lisaksi selvitettiin oman toiminnan ja ostopalvelun kustannusten
eroja.

21 THL, Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet.fi 2005-2020.

2 Kiireeton hoito on aloitettava kolmessa kuukaudessa siita, kun hoidon tarve on arvioitu. Tdma kolmen kuu-
kauden enimmaisaika voidaan ylittda suun terveydenhuollossa enintdan kolmella kuukaudella, jos laaketie-
teellisista, hoidollisista tai muista vastaavista perustelluista syistd hoidon antamista voidaan lykata potilaan
terveydentilan vaarantumatta (Terveydenhuoltolaki 1326/2010 § 51).
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1.4. Arvioinnin aineistot ja menetelmat

Aineistona on kaytetty Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimialan seka Ter-
veyden ja hyvinvoinnin laitoksen tilasto- ja indikaattoripankin Sotkanet.fi suun tervey-
denhuollon tilastoja seka suun terveydenhuollon kansallisen asiakaspalautekyselyn
tuloksia. Lisaksi on kaytetty asiakirja-aineistoa, esimerkiksi kaupungin Etela-Suomen
aluehallintovirastolle antamia selvityksia hoitoon paasysta suun terveydenhuollossa,
suun terveydenhuollon johtoryhman pdytakirjoja liitteineen ja muita suun terveyden-
huollosta ja kaupungin intranetista saatuja aineistoja seka suun terveydenhuollon
asiantuntijoilta sahkopostitse ja haastattelussa saatuja tietoja. Tilastoaineistosta on
esitetty tunnuslukuja ja jakaumia. Muu aineisto on analysoitu laadullisin menetelmin.

Tarkastaja Olli Rasanen on osallistunut arvioinnissa kaytetyn tilastoaineiston analyy-
siin ja Kkirjoittanut muistioon Fiksu-hoitola-hankkeesta ja suun terveydenhuollon
omana toimintana tuottaman palvelun ja ostopalvelun vertailusta.
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2. HAVAINNOT

2.1. Onko kiireeton hoito aloitettu laissa saadetyssa maaraajassa?
2.1.1. Hoitoon paasyn prosessi

Suun terveydenhuollon keskitetty ajanvaraus arvioi hoidon tarpeen ja varaa hoitoajat.
Ajanvarauskirjoilla on yhtendinen rakenne, jossa eri vastaanottoajoille on maaritetty
kiireellisyysluokitus. Ajanvarauskirjoille kullekin hoitolaryhnmalle luodut ajat perustu-
vat kyseessa olevan hoitolaryhman vastuuvaeston palvelutarpeeseen. Vastuuvaes-
toon kuuluvat lapset ja nuoret ja ikaantyneet ja liikuntarajoitteiset. Naille vaestoryh-
mille palvelut turvataan ensisijaisesti lahihoitolassa. Tydikaiselle vaestolle vapaata
aikaa tarjotaan mista tahansa kaupungin hammashoitolasta.??

Asiakkaille voidaan tarjota vastaanottoaikoja kolme kuukautta eteenpain. Esimiehilla
on velvollisuus seurata hoitolaryhmansa ajanvarauskirjojen rakennetta ja eri kiireelli-
syysluokkien vastaanottoaikojen saatavuutta. Suun terveydenhuollon johto seuraa
vastaanottoaikojen saatavuutta.?*

Kaytanndssa Helsingin suun terveydenhuollon asiakkaat varaavat ajan soittamalla
keskitettyyn ajanvaraukseen. Puheluun voidaan vastata suoraan, jos puheluissa ei
ole jonoa, mutta kaytanndssa lahes kaikki puhelut hoidetaan siten, etta asiakas jattaa
soittopyynnon ja hanelle soitetaan takaisin. Takaisinsoittopalvelussa on oma valik-
konsa ruotsinkieliselle palvelulle.?®

2.1.2. Ajanvarauksessa oli useita ongelmia

Suun terveydenhuollon ajanvaraukseen on vuonna 2019 liittynyt kolme ongelmaa,
joiden syyt ovat olleet erilaiset:

1. Asiakas ei ole pystynyt jattamaan takaisinsoittopyyntda, koska ajanvaraus on
ollut suljettuna.

2. Asiakas on jattanyt soittopyynndn, mutta haneen ei ole otettu yhteytta saman
paivan aikana.

3. Asiakkaalle on soitettu takaisin, mutta kiireettomia aikoja ei ole ollut antaa
lain mukaisessa maaraajassa.

23 Sosiaali- ja terveysalan toimialajohtajan lausunto Etela-Suomen aluehallintovirastolle hoitoon paasyn to-
teutumisesta suun terveydenhuollossa 15.8.2019, 2.

24 Sosiaali- ja terveysalan toimialajohtajan lausunto Eteld-Suomen aluehallintovirastolle hoitoon paésyn to-
teutumisesta suun terveydenhuollossa 15.8.2019, 2.

25 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin siséiseen kaytto6n), Takaisinsoittopalvelun
puheluvolyymi, suun terveydenhuolto, marraskuu 2019, 7; Tieto ruotsinkielisesta palvelusta:THK palveluiden
konsultaatioyhteystiedot, paivitetty 21.11.2019, saatu Helmi-intranet: Sote, Oikopolut, Ruotsinkieliset palve-
lut. Luettu 2.1.2020.
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Ongelmat 1 ja 2 liittyvat laissa saadettyyn valittdtmaan yhteydensaamiseen, kun taas
ongelma 3 liittyy hoitoon paasyyn sen jalkeen, kun yhteys on saatu.

Potilastietojarjestelman ongelmia on korjattu pitkaan

Lehdistbaineiston mukaan yhteydensaannin ongelmat pahenivat, kun suun tervey-
denhuolto siirtyi kayttamaan Lifecare-potilastietojarjestelmaa 5.2.2018. Hammas-
hoidon potilastietojarjestelman uusiminen oli valttamatonta, koska entinen jarjes-
telma ei ollut yhteensopiva kansallisen Kanta-potilastietoarkiston kanssa. Takaisin-
soittojarjestelman kiireettomien aikojen ajanvarauslinja jouduttiin sulkemaan lahes
paivittain, koska Lifecare-potilastietojarjestelma kaatui useita kertoja paivassa.2®

Suun terveydenhuollon uuden potilastietojarjestelman kayttéonoton jalkeen helmi-
kuussa 2018 kuntalaiset olivat ottaneet usein yhteytta sosiaali- ja potilasasiamiehiin,
koska ajanvarauspuhelinnumeroon oli ollut vaikeaa tai mahdotonta saada yhteytta.
Tama oli aiheuttanut turhautumista ja hoitoon paasyn viivastymista. Yhteydenottojen
mukaan kuntalaisille ei ollut riittavasti tiedotettu mahdollisuudesta varata aikoja hen-
kilokohtaisesti myés hammashoitoloissa.?’

Edelleen alkuvuonna 2019 esiintyneita potilastietojarjestelman ongelmia pyrittiin kor-
jaamaan ottamalla Lifecaren 4. versio kayttoon 11.6.2019. Version oli tarkoitus kor-
jata ajanvaraussovelluksen jumiutuminen noin seitseman tunnin kayton jalkeen. Ju-
miutumisen vuoksi ajanvaraajan oli kaynnistettava sovellus uudestaan lounaalle 1ah-
tiessa, jotta se toimisi koko tyopaivan ajan. Uuteen Lifecare-versioon tuli myds ker-
tomuskatselin, jonka tarkoituksena oli nopeuttaa vanhaan potilastietojarjestelmaan
Efficaan tallennettujen potilasasiakirjojen hakua. Kertomuskatselimella voi katsella
my0s valtakunnallisen Kanta-jarjestelman potilastietoja. Kesakuussa asennettuun Li-
fecare-versioon tuli uutena toimintona myés hoidontarpeen arvioinnin kirjaaminen sa-
malla kertaa seka perusterveydenhuollon avohoidon hoitoilmoitukseen (AvoHILMO)
ettd suun terveydenhuollon omaan kertomukseen tulosyyksi.?®

Lifecaren vaihto versioon 4 kesakuussa 2019 poiki kuitenkin uusia ongelmia. limeni
tapauksia, joissa osa hoidon tarpeen arvioinneista ei kirjautunut oikein. Samalla osa
keskitetyn ajanvarauksen puheluista oli tilastoitunut virheellisesti kaynneiksi. Suun
terveydenhuolto oli ohjeistanut jarjestelman kayttgjia tarkistamaan ja poistamaan
omat virheelliset tilastot paivittain. Ongelmaa ei saatu ratkaistua ennen marraskuuta
2019. Lisaksi kertomuskatselimen asennuksen jalkeen sovellus toimi aarimmaisen

26 Sosiaali- ja terveysalan toimialajohtajan lausunto Etela-Suomen aluehallintovirastolle hoitoon paésyn to-
teutumisesta suun terveydenhuollossa 15.8.2019, 2; Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja 13-
hipalvelut-yksikdn johtava ylihammaslaakari 17.1.2020; https://www.hs.fi/kaupunki/art-2000005573666.html,
luettu 16.7.2019; https://Www.hs.fi/lkaupunki/art-2000005573666.html, luettu 16.7.2019.

27 Sosiaali- ja potilasasiamiesten selvitys 2018 kaupunginhallitukselle 29.3.2019.

28 Hoitoon paasy Helsingin suun terveydenhuollossa. Power point esitys Etela-Suomen aluehallintovirastolle
13.6.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite 19.6.2019. Muistio on saatavana Helmi-intra-
netissa: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut, suun terveydenhuolto, johtaminen, luettu
15.7.2019, 3, 15; Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimialan Suun terveydenhuollon selvitys hoitoon
paasyn toteutumisesta suun terveydenhuollossa Eteld-Suomen aluehallintovirastolle 13.9.2019.
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hitaasti, ja aikakatkaisu esti asiakirjojen haun kokonaan. Tahan ongelmaan oli saatu
valiaikainen ratkaisu kytkemalla Kanta-tietojen haku pois paalta valiaikaisesti ja kou-
luttamalla henkilokuntaa kertomuskatselimen kayttoon. Lisaksi havaittiin toimenpide-
tietojen tallentamiseen tietyissa tilanteissa liittyva potilasturvallisuutta vaarantava oh-
jelmointivirhe.?®

Suun terveydenhuollon Etela-Suomen aluehallintovirastolle antaman selvityksen mu-
kaan osa koetuista ongelmista ei valttdamatta johtunut vain jarjestelman virheista vaan
jarjestelman vaihtuessa kayttoon otetusta uudesta kirjaamistavasta, joka vei aikai-
sempaa enemman aikaa. Kun jarjestelma ja kirjaamistapa tuli tutummaksi kayttajille,
kayttd sujuvoitui ohjelman virheista huolimatta.3°

Helsingin suun terveydenhuollon tavoitteena oli saada syksylla asennettu seuraava
Lifecare versio 14.07.01 vakaaksi ja Lifecaren kayttéonottoprojekti paattymaan en-
nen kuin uusi asiakas- ja potilastietojarjestelma Apotti otetaan kayttodon Helsingin
kaupungin sosiaali- ja terveystoimialalla kevaalla 20213, Joulukuussa 2019 suun ter-
veydenhuollon johtoryhmassa esitetyn tiedon mukaan 28.10.2019 kayttéon otettu Li-
fecare versio 14.07.01 oli korjannut edella kuvatut suorituskykya haittaavat ongelmat
ja potilasturvallisuuden vaarantavan ohjelmointivirheen. Tiedot hoidon tarpeen arvi-
oinnista eivat kuitenkaan edelleenkaan kirjautuneet oikein, mika vaikuttaa siten, etta
hoidon saatavuutta koskevat THL:aan siirtyvat tilastot ovat virheellisia.*?

Lifecaren kayttéonottovaihe jatkuu edelleen vuonna 2020. Vaikka Helsingin sosiaali-
ja terveystoimiala mukaan lukien suun terveydenhuolto ottaa kayttdon Apotti-asia-
kas- ja potilastietojarjestelman, Lifecare-potilastietojarjestelmaa tarvitaan edelleen,
koska uudelle hoitojaksolle tulevien potilaiden vanhoja tietoja pitaa pystya katsomaan
sielta. Ajanvarauksen tietokonekantaa paivitetaan tehokkaammaksi, jotta naiden oh-
jelmien yhtaaikainen kaytto olisi mahdollisimman vaivatonta.33

2.1.3. Ajanvaraukseen ei ole aina saatu valitonta yhteytta

Helsinki on tulkinnut toimivansa terveydenhoitolain 51 § mukaisesti, jos ajanvarauk-
seen soittaneelle potilaalle on soitettu takaisin saman paivan aikana. Aikavalilla 1.1.—
12.6.2019 kiireettdman hoidon tarpeen ajanvarauslinja oli kuitenkin suljettu 67 arki-
paivana 112:sta eli 60 prosentissa arkipaivista. Noin 7 000 puhelua kuukaudessa oli

29 Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimialan Suun terveydenhuollon selvitys hoitoon paasyn toteutu-
misesta suun terveydenhuollossa Eteld-Suomen aluehallintovirastolle 13.9.2019; Suun terveydenhuollon joh-
toryhman muistio 6.11.2019; Suun terveydenhuollon johtoryhman muistio 18.12.2019.

30 Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimialan Suun terveydenhuollon selvitys hoitoon paasyn toteutu-
misesta suun terveydenhuollossa Etela-Suomen aluehallintovirastolle 13.9.2019.

3" Vuoden 2020 alussa olleen tiedon mukaan Apotin kayttddnoton piti tapahtua 31.10.2020, mutta koronavi-
ruspandemian vuoksi kayttéonottoa lykattiin. https://www.apotti.fi/hankkeen-seuranta/. Luettu 31.3.2020.

32 Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimialan Suun terveydenhuollon selvitys hoitoon paasyn toteutu-
misesta suun terveydenhuollossa Etela-Suomen aluehallintovirastolle 13.9.2019.; Suun terveydenhuollon
johtoryhman muistio 18.12.2019.

33 Helmi-intranet, Sote, oikopolut, Helsinki Apotti -hanke. Luettu 18.2.2020; Suun terveydenhuollon vs. johta-
jahammaslaakari ja Iahipalvelut-yksikdn johtava ylihammaslaakari 27.1.2020.
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jaanyt tallentumatta ja hoitamatta, kun kiireettdman hoidon tarpeen linja oli ollut sul-
jettuna. Tama vastaa viikon puhelumaaraa. Eniten sulkemisia oli tapahtunut tammi-
helmikuussa 2019. Suun terveydenhuolto oli vuonna 2019 asettanut tavoitteekseen,
etta kiireettoman hoidon tarpeen ajanvarauslinjaa ei jouduta sulkemaan. Tavoite oli
maara saavuttaa joulukuuhun 2019 mennessa. Ajalla 1.9.-31.12.2019 kiireettdoman
hoidon tarpeen linja oli jouduttu sulkemaan vain kolmena paivana, joten loppuvuonna
2019 yhteydensaanti kiireettdman hoidon ajanvaraukseen toimi paremmin kuin alku-
vuonna. Tuoreimmat arviointiin saadut tiedot ovat tammikuulta 2020, jolloin kiireetto-
man ajanvarauksen takaisinsoitto oli jouduttu sulkemaan kahdeksana paivana eli ti-
lanne naytti jalleen huonontuneen. 34 (Taulukko 3.)

Potilastietojarjestelma Lifecaren ongelmat olivat suurimmillaan alkuvuonna 2019,
mika vaikutti osaltaan myos siihen, etta kiireettoman hoidon tarpeen linja jouduttiin
sulkemaan usein. Takaisinsoiton tilanteen huonontumiseen tammikuussa 2020 ovat
erityisesti vaikuttaneet henkiloston runsaat sairauspoissaolot ja poikkeuksellisen
suuret puhelumaarat.3°

Taulukko 3 Paivat, jolloin Helsingin suun terveydenhuollon keskitetyn ajanvarauksen kiireet-
toman hoidon tarpeen linja on suljettu.

Kiireettoman hoidon tarpeen

linja suljettu, paivien maara

tammikuu 2019 21
helmikuu 2019 18
maaliskuu 2019 15
huhtikuu 2019 9
toukokuu 2019 2
kesdkuu 2019 5
heinakuu 2019 2
elokuu 2019 9
1.9.-31.12.2019 3
1.1.-21.1.2020 6

Ajanvarauksen takaisinsoitossa on ollut viiveita

34 Hoitoon paasy Helsingin suun terveydenhuollossa. Power point esitys Etela-Suomen aluehallintovirastolle
13.6.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite 19.6.2019. Muistio on saatavana Helmi-intra-
netissa: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut, suun terveydenhuolto, johtaminen, luettu
15.7.2019; Helsingin suun terveydenhuollon keskitetyn ajanvarauksen yhteydensaannin parantaminen. Vs.
johtajahammaslaakarin power point esitys, Keskitetyn ajanvarauksen esimiespalaveri 21.8.2019. (saatu sah-
kdpostiviestilld johtajahammaslaakariltd 5.9.2019); Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja Iahi-
palvelut-yksikdn johtava ylihammaslaakari 27.1.2020.

35 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja l1ahipalvelut-yksikon johtava ylihammaslaakari
27.1.2020.
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Vaikka kiireettoman hoidon tarpeen ajanvarauslinja ei olisi ollutkaan suljettu, kaikkiin
tallentuneisiin kiireettoman linjan soittopyyntdihin ei ole vastattu saman paivan ai-
kana vuonna 2019. Suun terveydenhuolto vastaanotti vuonna 2019 noin 23 000—
30 000 ajanvarauspuhelua kuukaudessa. Marraskuussa 2019 paivittaisten puhelui-
den maara vaihteli 1 000—1 800 puhelun valilla.3¢ Aikavalilla 1.1.-31.12.2019 takai-
sinsoittopyynnoista 59-82 prosenttiin oli vastattu saman vuorokauden aikana kuu-
kaudesta riippuen. Pienin saman vuorokauden aikana hoidettujen takaisinsoittojen
osuus oli helmikuussa 2019 ja suurin lokakuussa. (Kuva 2)3
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Kuva 2 Saman vuorokauden aikana vastattujen takaisinsoittopyyntéjen osuus kaikista takai-
sinsoittopyynndista vuonna 2019.%

Ajanvarauksen tehokkuus on laskenut vuosina 2017-2019

Suun terveydenhuollon ajanvarauksen kontaktien kasittelyn tehokkuus henkiléa kohti
eli se, kuinka monta ajanvarauspuhelua hoitaja pystyy kasittelemaan tietyssa ajassa,
on laskenut suun terveydenhuollossa tasaisesti vuodesta 2017 vuoteen 2019. Tam-
mikuussa 2017 yksi henkilo kasitteli keskimaarin 590 asiakaskontaktia kuukaudessa,
mutta maaliskuussa 2019 enaa keskimaarin 450 kontaktia. Samaan aikaan henkil®-
kunta on lisdantynyt noin kuudella prosentilla. Ajanvaraajien palvelutehokkuudessa

36 Vuonna 2019 kuukausittain soitettujen puhelujen maarat perustuvat marraskuussa 2019 paivitettyihin tilas-
toihin. Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin sisdiseen kayttéon), Takaisinsoittopal-
velun puheluvolyymi, suun terveydenhuolto, marraskuu 2019, 1-2.

37 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin siséiseen kaytto6n), Takaisinsoittopalvelun
puheluvolyymi, suun terveydenhuolto, joulukuu 2019, 7.

38 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin sisdiseen kaytto6n), Takaisinsoittopalvelun
puheluvolyymi, suun terveydenhuolto, joulukuu 2019, 7.
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on suuri vaihtelu. Tehokkaimmat ajanvaraajat hoitavat yhden paivan aikana yli 90
puhelua kun pienimmillaan ajanvaraaja hoitaa alle kymmenen puhelua paivassa.®

Suun terveydenhuollon johdon mukaan ajanvarauksen tehokkuuteen vaikuttavat
useat asiat. Suun terveydenhuolto on selvittanyt yhteydensaannin esteita ja syita ta-
kaisinsoiton viiveisiin ja kohdistanut toimenpiteita selvityksessa havaittuihin juurisyi-
hin (Kuva 3). Osa asioista ei riipu ajanvaraajasta. Kiireettdman ajan varaaminen on
hitaampaa kuin kiireellisen ajan, koska kiireettdmaan ajanvaraukseen saattaa kuulua
esimerkiksi puhelu hoitolaan, kun taas kiireellisen ajan voi varata paivystyskirjasta
nopeasti. Jos ajanvaraaja ottaa vastaan pelkkia kiireellisid ajanvarauksia, han saat-
taa saada varattua jopa 120 aikaa paivassa, kun taas kiireettomia aikoja voi hyvalla
tyodtahdilla varata noin 60—70 paivassa. Suun terveydenhuollon johdolla ei ollut tietoa,
oliko kiireettomien puheluiden osuus kaikista ajanvarauspuheluista kasvanut vuosina
2017-2019, mika voisi selittdd ajanvarauksen tehokkuuden laskua. Ajanvarauspu-
helua pidentaa myos se, jos vapaista ajoista on pula ja niita joutuu etsimaan tai asi-
akkaalle tarjotaan palveluseteli, jonka kayttoon liittyvat periaatteet ja ohjeet tulee ker-
toa asiakkaalle.

39 Hoitoon paasy Helsingin suun terveydenhuollossa. Power point esitys Etela-Suomen aluehallintovirastolle
13.6.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite 19.6.2019. Muistio on saatavana Helmi-intra-
netissa: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut, suun terveydenhuolto, johtaminen, luettu
15.7.2019; Helsingin suun terveydenhuollon keskitetyn ajanvarauksen yhteydensaannin parantaminen. Vs.
johtajahammaslaakarin power point esitys, Keskitetyn ajanvarauksen esimiespalaveri 21.8.2019. (saatu sah-
kopostiviestilld johtajahammaslaakariltéd 5.9.2019).

40 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja lahipalvelut-yksikon johtava ylihammaslaakari
27.1.2020; Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakarin kommentit arviointimuistioluonnokseen
30.3.2020.
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Johtamisrakenne ja -prosessi | Johtaminen ei ole valmentavaa
ovat muodostuneet erilaisiksi Osa henkilskunnasta Takaisinsolttojonoon kertyy liikaa puheluja
kuin hoitolaryhmissa o tieds tavoitteitaan tai  Takalsinsoitto suljetaan, jotta jonossa oleville

styttaisiin soittamaan saman paivan aikana
Johtamisen vastuut ovat epaselvia & ol motivaitunutta Pysly P
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AjanvarauSpfOEESSla = johdeiﬂ &l ale |1seohjau1uyaa
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yrysp ja vastaajien palvelukyky vaihtelee tunnissa
Toimintatavat eivat ole vakioituja,
esim. chat-asiakaspalvelu ja Todellisesta kysynnasta ja Tydskentelyolosuhteet
kirjaamiskaytannat vaintelevat vastaajien osaamisesta ei eivat tuetehokasta tyontekoa
ole rittavasti tietoa - - -
Toimintachjeita puuttuu, : . Tyoskentelypisteet | Teknikka ei
niita ei ole paivitetty sika Ajanvarausprosessille elvat ale vakioituja ajoittain toimi

koottu yhdeksi kokenaisuudeksi | | &lka tydntekijdille el ole

1! tavoittei
Materiaalit, meneteimat aseteltu tavoitteita Ympiristd, laitteet

Mittaaminen, tieto

Kuva 3. Suun terveydenhuollon selvitys yhteydensaannin esteista ja takaisinsoiton viiveeseen
vaikuttavista syista.*!

Osa ajanvarauksen tehottomuudesta liittyy ajanvarausprosessiin tai ajanvaraajan toi-
mintaan tai ominaisuuksiin. Suun terveydenhuollon johto on selvittanyt ajanvaraus-
prosessia esimerkiksi havainnoimalla ajanvaraajien toimintaa ajanvaraustilanteissa.
Jotta ajanvaraus saataisiin tehtya systemaattisesti ja tehokkaasti, ajanvaraajan pi-
taisi osata kysya potilaalta vapaan ajan hakuun vaikuttavat oikeat kysymykset. Va-
paiden aikojen hakemisen tekniikka ei ole kovin ketteraa. Suun terveydenhuollon joh-
don mukaan ajanvarauksessa pitaisi vakioida hyvat toimintatavat. Ajanvarauksen
henkiloston kunto, osaaminen ja motivaatio tydhon on vaihtelevaa. Suun terveyden-
huolto ei aseta ajanvarauksen henkilostdlle henkildkohtaisia tavoitteita, vaan koko
ajanvaraus on vastuussa takaisinsoittojonon purkamisesta. Tarvittaessa esimiesten
tulisi auttaa jonon purkamisessa.*?

Tiedon asiantuntijat ovat selvittaneet paikan paalla tyonkulkuja ja kirjauskaytantoja
niissa toiminnoissa ja tydasemilla, joissa on raportoitu ongelmia tai hitauksia. Selvi-
tyksessa ei ole tullut esille yksittaisia seikkoja, jotka selittavat pitkiksi koettuja vas-
teaikoja. Tieto on myds selvittanyt, mikd uuden potilastietojarjestelman ajallinen
osuus ajanvarauspuheluissa on. Ajanvarauksen prosessikuvauksen mukaan potilas-
tietojarjestelman kaytén mahdollinen hitaus ei juuri selitd ajanvarauksen hitautta,
koska Lifecare-jarjestelman osuus ajanvarauspuheluun kaytetysta ajasta on melko

41 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslazkarin kommentit arviointimuistioluonnokseen 30.3.2020.
42 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja lahipalvelut-yksikon johtava ylihammaslaakari
27.1.2020.
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pieni erityisesti pitkissa ajanvarauspuheluissa (8 %, 15 minuutin puhelussa 70 se-
kuntia). Selvityksessa on tunnistettu, etta jarjestelma sallii erilaisia kayttétapoja tai
tydnkulkuja ja sen kaytdssa on liikaa vaihtelua. Suun terveydenhuollon Etela-Suo-
men aluehallintovirastolle antaman selvityksen mukaan ratkaisuna ongelmaan olisi
hyvien kaytantdjen tunnistaminen ja niiden vakiointi.*3

Ajan on voinut varata puhelimen ohella myds chat-palvelussa tai kaymalla minka ta-
hansa hammashoitolan toimistossa. Chat-palvelu otettiin kayttdon suun terveyden-
huollossa 21.1.2019. Asiakas voi saada chatissa suun terveyteen ja palveluihin liitty-
vaa neuvontaa tunnistautumatta, mutta han voi myos kirjautua pankkitunnuksilla, mo-
biilivarmenteella tai varmennekortilla. Chatissa voi hoitaa ajanvarausasioita tunnis-
tautuneena. Palvelussa voi siirtaa tai perua varattuja aikoja tai tehda palvelutarpeen
arvio, jonka yhteydessa voidaan varata myos uusi aika. Hammashoidon chat palveli
joulukuussa 2019 paivitetyn verkkosivutiedon mukaan ainoastaan suomeksi.*4

Vuonna 2019 chat on korvannut osan keskitetyn ajanvarauksen puheluista. Eniten
tunnistautuneita chat-sessioita vuonna 2019 oli maaliskuussa, joka oli yksi vaikeim-
mista kuukausista saada suun terveydenhuoltoon puhelinyhteytta kiireettoman hoi-
don tarpeen ajanvarauslinjan sulkemisen ja puheluiden viipymisen vuoksi. (Kuva 4.
Vrt. edelld olevaan kuvaan 2 ja taulukkoon 3.)#°

43 Hoitoon paasy Helsingin suun terveydenhuollossa. Power point esitys Eteld-Suomen aluehallintovirastolle
13.6.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite 19.6.2019. Muistio on saatavana Helmi-intra-
netissa: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut, suun terveydenhuolto, johtaminen, luettu
15.7.2019; Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimialan Suun terveydenhuollon selvitys hoitoon paasyn
toteutumisesta suun terveydenhuollossa Etela-Suomen aluehallintovirastolle 13.9.2019

4 https://www.hel fi/helsinki/fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/terveyspalvelut/hammashoito/ajankohtaista, luettu

17.7.2019; https://www.hel.fi/helsinki/fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/terveyspalvelut/hammashoito/ajanvaraus/,
luettu 13.1.2020; Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite 13.2.2019; https://www.hel.fi/hel-
sinki/sv/social-och-halso/halso/tandvord, luettu 13.1.2020.

45 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin siséiseen kayttéon), Takaisinsoitto, chat-
tilastot joulukuu 2019, suun terveydenhuolto; Hoitoon paasy Helsingin suun terveydenhuollossa. Power point
esitys Etela-Suomen aluehallintovirastolle 13.6.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite
19.6.2019. Muistio on saatavana Helmi-intranetissa: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut,
suun terveydenhuolto, johtaminen, luettu 15.7.2019.
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Kuva 4 Chat sessioiden miira suun terveydenhuollossa kuukausittain 1.2.-31.12.2019.46

Tarjolla on myo6s sahkdinen palvelu, jossa voi vain siirtaa tai perua vastaanottoajan.4’
On mahdollista, ettd tdma jonkin verran helpottaa ajanvarauspuhelimen ruuhkautu-
mista.

Suun terveydenhuolto on asettanut tavoitteekseen lyhentaa suun terveydenhuollon
ajanvarauksen takaisinsoiton viivetta 30 prosenttia vuoden 2018 keskiarvosta joulu-
kuuhun 2019 mennessa. Tama tarkoittaa, etta tavoitteena on soittaa asiakkaille kes-
kimaarin 1,5 tunnin kuluttua taman soittopyynnosta.*® Keskimaarainen odotusaika
olikin lokakuussa 2019 jo hyvin lahella tata tavoitetta, noin yksi tunti ja 34 minuuttia.
Marraskuussa ja joulukuussa 2019 sen sijaan tavoite oli jalleen kauempana, koska
odotusaika oli keskimaarin yli 4 tuntia.*®

Vuonna 2019 ajanvarauksella oli 30 tointa ja aluksi 28 vastauspistetta, joita myéhem-
min vahennettiin 24:aan ja otettiin samalla mahdollisuus etatyohon viidelle ajanva-
raajalle. Vastaajia on kuitenkin ollut vain 17-20 paivaa kohden. Suun terveydenhuol-
lon johto on asettanut tavoitteeksi, etta vastaajia pitaisi olla maanantaisin ja tiistaisin

46 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin sisdiseen kayttéén), Takaisinsoitto, chat-
tilastot joulukuu 2019, suun terveydenhuolto.

47 https://www.hel fi/helsinki/fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/terveyspalvelut/hammashoito/ajankohtaista, luettu
17.7.2019.

48 Hoitoon paasy Helsingin suun terveydenhuollossa. Power point esitys Etela-Suomen aluehallintovirastolle
13.6.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite 19.6.2019. Muistio on saatavana Helmi-intra-
netissa: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut, suun terveydenhuolto, johtaminen, luettu
15.7.2019, 3, 12; Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimialan Suun terveydenhuollon selvitys hoitoon
paasyn toteutumisesta suun terveydenhuollossa Etela-Suomen aluehallintovirastolle 13.9.2019.

49 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin sisdiseen kayttéén), Takaisinsoittopalvelun
puheluvolyymi, suun terveydenhuolto, joulukuu 2019.
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30 ja muina paivina 28.Tavoitteeseen paasemiseksi suun terveydenhuollon ajanva-
raukseen oli kesakuuhun 2019 mennessa palkattu viisi kiertavaa hoitajaa pitkaaikai-
siksi sijaisiksi Helsingin kaupungin osaksi omistamasta Seure-henkildstopalveluyhti-
Osté ja myohemmin saman vuonna palkattiin kuudes.

Hammashoitoloissa on 13 ajanvarauksen etavastauspistetta. Naista vain 3—8 on ollut
kaytdssa paivittain. Suun terveydenhuollon johdon tavoitteena on ollut vakioida eta-
pisteiden miehitys kevaan 2019 aikana. Tana aikana on koulutettu 12 uutta etapiste-
vastaajaa Kevaan 2019 aikana etapisteiden rooli on vahvistunut ja ne hoitavat kes-
kimaarin 20—-25 prosenttia puheluista.

Suun terveydenhuolto on seurannut puhelujen sisaltéa puheluviiveen syiden selvit-
tamiseksi elokuusta 2019 alkaen. Alla olevassa taulukossa esitetaan eri soittosyiden
puhelumaarat ja osuudet kaikista soitetuista puheluista suuruusjarjestyksessa vylei-
simmasta soittosyysta harvinaisimpaan syys—joulukuussa 2019.%2

Yleisin soittosyy oli kiireeton ajanvaraus, johon liittyi syys-joulukuussa 2019 yli
33 000 puhelua ja neljannes ajanvaraukseen soitetuista puheluista. Yli 20 prosenttia
puheluista ei kuulunut mihinkaan tilastoitavaan syykategoriaan tai puhelun soittajaa
ei tavoitettu, jolloin syyta ei ole saatu selville.®® (Taulukko 4)

%0 Hoitoon paasy Helsingin suun terveydenhuollossa. Power point esitys Etela-Suomen aluehallintovirastolle
13.6.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite 19.6.2019. Muistio on saatavana Helmi-intra-
netissa: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut, suun terveydenhuolto, johtaminen, luettu
15.7.2019, 3, 12; Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakarin kommentit arviointimuistioluonnokseen
30.3.2020.

51 Hoitoon paasy Helsingin suun terveydenhuollossa. Power point esitys Etela-Suomen aluehallintovirastolle
13.6.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite 19.6.2019. Muistio on saatavana Helmi-intra-
netissa: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut, suun terveydenhuolto, johtaminen, luettu
15.7.2019, 3, 12.

52 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin sisdiseen kayttoon), Takaisinsoittopalvelun
puheluvolyymi, suun terveydenhuolto, joulukuu 2019; Hoitoon paasy Helsingin suun terveydenhuollossa. Po-
wer point esitys Etela-Suomen aluehallintovirastolle 13.6.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion
lite 19.6.2019. Muistio on saatavana Helmi-intranetissa: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepal-
velut, suun terveydenhuolto, johtaminen, luettu 15.7.2019, 12.

53 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin siséiseen kaytto6n), Takaisinsoittopalvelun
puheluvolyymi, suun terveydenhuolto, lokakuu 2019;
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Taulukko 4. Soittosyyt suun terveydenhuollon ajanvaraukseen ajalla syyskuu—marraskuu
2019. %

Soittosyy Puheluiden Osuus kaikista

maara puheluista, %

Kiireetén ajanvaraus 33 668 24,9 %
Ei tavoitettu tai muu 29 297 21,6 %
Kiireellinen ajanvaraus 23189 17,1%
Puolikiireellinen ajanvaraus 15323 11,3 %
Ajan siirto tai peruminen 14 945 11,0%
Neuvonta 10314 7,6 %
Hoitosuunnitelman mukainen ajanvaraus 4284 3,2%
Oikominen 2382 1,8%
Palvelusetelineuvonta 1273 0,9%
Palvelusetelin saaneiden paluu terveyskeskuksen asi- 384 0,3%
akkaaksi
Padkaupunkiseudun ja Kirkkonummen suun erikois- 351 0,3%
hoidon yksikko
Yhteensa 135410 100,0 %

Suun terveydenhuollon johto on kiinnittanyt huomiota neuvontapuhelujen suureen
maaraan. Neuvontapuhelut kuormittavat ajanvarausta ja hidastavat takaisisoittoa.
Asiakkaat esittavat kysymyksia, jotka olisi voinut selvittda sahkoisesti verkkosivuilta.
Suun terveydenhuolto pyrkii vahentamaan neuvontapuheluiden maaraa uudista-
malla verkkosivustoaan yhdessa sosiaali- ja terveystoimialan viestinnan kanssa si-
ten, etta asiakkaille tarpeelliset tiedot olisivat paremmin asiakkaiden saatavilla verk-
kosivuilla ja esimerkiksi ajanvarauksen poikkeustilanteisiin liittyva tieto paivitettaisiin
verkkoon. Verkkosivujen sisaltopaivitysten oli tarkoitus olla valmiina 28.2.2020 men-
nessa. Kaupungin verkkosivuston rakenne ei suun terveydenhuollon johdon mukaan
ole asiakasystavallinen. Kaupunki on uusimassa sivustoa lahitulevaisuudessa.>®

Suun terveydenhuollossa on pyritty helpottamaan puhelinpalvelun tilannetta lisaa-
malla sahkoisen ajanvarauksen mahdollisuuksia ja kehittamalla chat-palveluja. Sah-
koinen ajanvaraus on mahdollinen 1-, 3-, 5- ja 17-vuotiaiden suun terveystarkastus-
aikaa varten, jos asiakkaalle on lahtenyt kehotekirje. Kadytannossa ajan varaamisen
esteena etenkin 17-vuotiailla on lasten omien verkkopankkitunnusten puute ja se,
ettd heidan vanhempansa eivat pysty varaamaan aikaa, jos lapsi ei ole erillisella lu-
valla antanut heille oikeutta puolesta-asiointiin. Lisaksi sahkoisessa asioinnissa pys-
tyy perumaan ja siirtdmaan varattuja aikoja. Ajan siirtdminen tosin onnistuu vain siina

54 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin siséiseen kaytto6n), Takaisinsoittopalvelun
puheluvolyymi, suun terveydenhuolto, lokakuu 2019;

%6 Suun terveydenhuollon johtoryhmén muistion 18.12.2019 liite 9; Suun terveydenhuollon vs. johtajaham-
maslaakari ja lIahipalvelut-yksikdn johtava ylihammaslaakari 27.1.2020.
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tapauksessa, etta palvelussa on vapaita aikoja, joita ei aina ole. Asiakkaat ovat an-
taneet palautetta, etta aikojen varaaminen sahkoisesti ei toimi, vaikka jarjestelma on
toiminut moitteettomasti. Puhelinpalvelun ruuhkaa pyritdan helpottamaan myds an-
tamalla jatkohoitoajat suoraan hoitolasta.%®

Kaikista toimenpiteista huolimatta tammikuussa hammashoidon verkkosivuilla olleen
tiedon mukaan ajanvaraus oli edelleenkin ruuhkautunut ajalla 13.-17.1.2020 ja asi-
akkaita kehotettiin odottamaan kiireettdomissa asioissa yhteydenottoaan seuraavaan
viikkoon.’

Tyytyvaisyydessa ajanvaraukseen ei ollut muutoksia

THL keraa palautetta hammashoitoloiden asiakkailta valtakunnallisin kyselyin kah-
den vuoden valein. Kyselyita on toteutettu vuosina 2014, 2016 ja viimeisimpana vuo-
den 2018 marraskuussa. Vuoden 2018 kyselyyn vastasi noin 15 500 asiakasta ym-
pari maan. Naista helsinkilaisten hammashoitoloiden asiakkaita oli noin 900.%

Kyselyiden tarkat vastausprosentit eivat ole tiedossa. Kunnista ja kuntayhtymista ky-
selyyn osallistui vajaa 60 %. Vastaamatta jattaneet kunnat jakaantuvat tasaisesti ym-
pari maata. Useimmat isot kaupungit osallistuivat kyselyyn aktiivisemmin kuin pie-
nemmat paikkakunnat. THL:n kyselysta vastanneen kehittamispaallikon mukaan ky-
selyn vastausprosentti on THL:n saamien tietojen mukaan 35-40%, mutta terveys-
keskuskohtainen vaihtelu oli suurta (15-60%).%°

THL:n keraaman asiakaspalautteen mukaan Helsingissa hoidettujen asiakkaiden yh-
teydensaannin helppoudessa ei nayta tapahtuneen suuria muutoksia vuosien 2014
ja 2018 valilla. Asiakkaat ovat kaikkina tiedonkeruuvuosina olleet keskimaarin tyyty-
vaisempia kiireellisen hoidon ajanvaraukseen kuin kiireettdoman. Matalimmillaan tyy-
tyvaisyys kiireettoman hoidon ajanvaraukseen on ollut vuonna 2014, jolloin palaut-
teen keskiarvo oli 3,9. Talléin myos asiakkaiden tyytyvaisyydessa yhteydensaantiin
oli selva ero kiireetonta hoitoa ja kiireellista hoitoa saaneiden valilla. Kiireettoman
ajanvarauksen yhteydensaannin helppoudesta keratty asiakaspalaute oli palaute-
keskiarvojen perusteella vain hieman negatiivisempaa vuonna 2018 kuin vuonna
2016 ja positiivisempaa kuin vuonna 2014. (Taulukko 5).

% Hoitoon paasy Helsingin suun terveydenhuollossa. Power point esitys Etela-Suomen aluehallintovirastolle
13.6.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite 19.6.2019; Helsingin kaupungin sosiaali- ja ter-
veystoimialan Suun terveydenhuollon selvitys hoitoon paasyn toteutumisesta suun terveydenhuollossa
Etela-Suomen aluehallintovirastolle 13.9.2019. Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja 1ahipal-
velut-yksikon johtava ylihammaslaakari 27.1.2020.

57 https://www.hel fi/helsinki/fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/terveyspalvelutthammashoito/ajanvaraus/, luettu
13.1.2019.

%8 https://thl.fi/fi/web/sote-uudistus/palvelujen-tuottaminen/asiakkaat-ja-osallisuus/asiakaspalaute/hammas-

hoitoloiden-asiakaspalaute, luettu 7.8.2019; THL, kansalliset asiakaspalautekyselyt, Suun terveydenhuollon

asiakaspalaute. Tilasto paivitetty 26.04.2019, luettu 7.8.2019.
%9 Sahkopostiviesti THL:n kehittamispaallikolta 7.8.2019.

Aija.Kaartineni@hel.fi www.hel.fi/tav
+358 9 310 36548 www.arviointikertomus. fi


https://thl.fi/fi/web/sote-uudistus/palvelujen-tuottaminen/asiakkaat-ja-osallisuus/asiakaspalaute/hammashoitoloiden-asiakaspalaute
https://thl.fi/fi/web/sote-uudistus/palvelujen-tuottaminen/asiakkaat-ja-osallisuus/asiakaspalaute/hammashoitoloiden-asiakaspalaute

l Helsinki I Tarkastusvirasto 24172
ARVIOINTIMUISTIO 1.4.2020

Julkinen tarkastuslautakunnan annettua arviointikertomuk-
sen vuodelta 2019 (JulkL 6 § 1 mom 6 ja 8 kohdat)

Taulukko 5. Yhteydensaannin helppous suun terveydenhuoltoon Asiakaspalautteiden kes-
kiarvot.®

Helsinki 2014 2016 2018 Vuodet
yhteensa

Kiireeton hoito

Kiireellinen hoito

Tieto kaynnin syysta puut-
tuu
Kaikki kayntisyyt

Vuoden 2018 THL:n asiakaspalautekyselyn mukaan Helsingin hammashoitoloissa
asioineet olivat keskimaarin hieman vahemman tyytyvaisia suun terveydenhuollon
Kiireettdbman hoidon ajanvaraukseen kuin koko maassa. Muista viidestda Suomen
suurimmasta kaupungista vuoden 2018 kyselytuloksia oli saatavilla vain Turusta ja
Oulusta. Helsingin hammashoitoloissa hoidetut asiakkaat olivat hieman tyytyvaisem-
pid ajanvaraukseen kuin Oulun, mutta hieman tyytymattomampia kuin Turun. Erot
ovat hyvin pienia. Vuonna 2016 Helsingin hammashoitoloissa kiireettomista syista
asioineet olivat selvasti tyytyvaisempia ajanvarauksen toimintaan kuin Vantaan ham-
mashoitolassa asioineet (keskiarvojen erotus oli 0,4). Kuudesta suurimmasta kau-
pungista vain Espoon hammashoitoloiden asiakkaat olivat vuonna 2016 keskimaarin
tyytyvaisempia kiireettdbman ajanvarauksen toimintaan kuin Helsingin. (Taulukko 6).

Taulukko 6 Yhteydensaannin helppous suun terveydenhuoltoon. Asiakaspalautteiden kes-
kiarvot.5!

2018 Vuodet
yhteensa

Koko maa 4,3 4,3 4,3

Kiireetdn hoito 2014 2016

| Espoo 4,3 4,3
Helsinki 4,2 41 4,1
Vantaa 3,9 3,9
Turku 4,0 4,2 41
Tampere 4.1 4,3
(o111 4,0 4,0 4,0

60 THL, kansalliset asiakaspalautekyselyt, Suun terveydenhuollon asiakaspalaute. Tilasto paivitetty
26.04.2019, luettu 7.8.2019. Kyselyn kysymykset ovat osoitteessa https://thl.fi/docu-
ments/2616650/4126331/Hammaskyselylomake_+FI_2018.pdf/2e12a7ce-6a95-4376-95a5-9f9cb668cf43,
luettu 7.8.2019. Asiakkaalle kyselyssa esitetty vaite oli "Ajan varaaminen oli joustavaa ja nopeaa”. Asteikko:
1 taysin eri mielta, 2 jokseenkin eri mielta, 3 ei samaa, ei eri mielta, 4 jokseenkin samaa mieltd, 5 taysin sa-
maa mielta.

61 THL, kansalliset asiakaspalautekyselyt, Suun terveydenhuollon asiakaspalaute. Tilasto paivitetty
26.04.2019, luettu 7.8.2019. Kyselyn kysymykset ovat osoitteessa https://thl.fi/docu-
ments/2616650/4126331/Hammaskyselylomake_+FI_2018.pdf/2e12a7ce-6a95-4376-95a5-9f9cb668cf43,
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2.1.4. Keskimaarainen hoitoonpaasyaika on lain mukainen, mutta kaikkien hoitoon-
paasya ei voi todentaa tilastoista

Terveydenhuoltolain mukaan hoidon tarpeen arviointi on tehtava viimeistaan kolman-
tena arkipaivana siita, kun potilas otti yhteyden ja hoito on jarjestettava kolmessa
kuukaudessa siita, kun hoidon tarve on arvioitu. Tama aika voidaan ylittaa kolmella
kuukaudella, jos potilaan terveys ei vaarannu.®?

Terveysasemilla mitataan laakarien, hammaslaakarien ja suuhygienistien ajanva-
rausaikojen jonoa laskemalla kolmas vapaana oleva kiireetdon ajanvarausaika kalen-
teripaivissa. Terveysaseman T3-luku on naiden aikojen keskiluku eli mediaani. Luku
kuvaa sita, etta puolella esimerkiksi ladkareista on varattavia aikoja ennen T3-lukua
ja puolella sen jalkeen.3

T3 mediaani, vrk

100 5
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80 72 72 75 71 75 _ 937757575
70 63 66 65 63 67
60 57 | 28, 28
50 4344 43
40
30
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10
0 — — —
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Kuva 5. T3-mediaani (vrk) hammasliikarille Helsingin suun terveydenhuollossa 2017-2019.54

luettu 7.8.2019. Asiakkaalle kyselyssa esitetty vaite oli "Ajan varaaminen oli joustavaa ja nopeaa”). Asiakas-
palautteiden keskiarvot. Asteikko: 1 taysin eri mielta, 2 jokseenkin eri mielta, 3 ei samaa, ei eri mielta, 4 jok-
seenkin samaa mielta, 5 taysin samaa mielta.

62 Terveydenhuoltolaki 1326/2010 § 51.

83 https://www.hel.fi/sote/fi/palvelut/hoitoon-paasy-ja-odotusajat/kiireettomaan-hoitoon-paasy. Luettu
17.7.2019.

64 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin sisdiseen kaytto6n), Suun terveydenhuolto,
strategiset mittarit, luontipaiva 15.11.2019. Alkuvuoden 2018 tiedot puuttuvat, koska suun terveydenhuol-
lossa otettiin kayttéon potilastietojarjestelma Lifecare, jonka kaytettavyysongelmien vuoksi hoidonsaatavuus-
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T3-mittariaineiston mukaan vuonna 2019 puolella hammaslaakareista oli kolmas va-
paana ollut kiireeton aika 43—-84 vuorokauden paassa kuukaudesta riippuen. Vuosina
2018-2019 pahin tilanne oli vuoden 2018 joulukuussa, jolloin puolella hammaslaa-
kareista on ollut kolmas vapaa kiireeton aika yli 90 vuorokauden paasta ja puolella
taman jalkeen. T3-mittarin mukaan nopeimmin kiireettdmaan hoitoon on paassyt
seka vuonna 2018 etta 2019 syys—lokakuussa. (Kuva 5).%°

80

70

= 66
60

50
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T3 mittari, vrk

20

10

2017 2018 2019

HEE mediaani == keskiarvo

Kuva 6. T3-mediaani (vrk) hammaslaikarille Helsingin suun terveydenhuollossa 2017-2019.%

T3-mittariaineiston perusteella kiireettomaan hoitoon paasyn tilanne vuosina 2017-
2019 oli paras vuonna 2017 ja huonoin vuonna 2019, jos tarkastellaan kuukausittais-
ten T3-arvojen vuosittaisia mediaaneja tai keskiarvoja.®” (Kuva 6)

Kaupungin talousarviossa 2019 sosiaali- ja terveystoimialalle oli asetettu sitovaksi
toiminnan tavoitteeksi, etta toimialan palvelut ovat Iahella kaupunkilaisia ja helposti
saatavissa. Tavoitteen suun terveydenhuoltoon liittyvana mittarina oli, etta kaikkien
asiakkaiden kiireetdn hoito on kaynnistynyt 90 vuorokauden sisalla hoidon tarpeen

lomake jouduttiin poistamaan kaytosta. Talléin hoidonsaatavuustiedot eivat tallentuneet. Sosiaali- ja terveys-
alan toimialajohtajan lausunto Etela-Suomen aluehallintovirastolle hoitoon paasyn toteutumisesta suun ter-
veydenhuollossa 15.8.2019, 2-3.

85 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin sisdiseen kaytto6n), Suun terveydenhuolto,
strategiset mittarit, luontipaiva 13.2.2020.

% Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin sisdiseen kayttéon), Suun terveydenhuolto,
strategiset mittarit, luontipaiva 13.2.2020, laskelmat arvioinnin tekijat. Vuosittaiset mediaanit ja keskiarvot
laskettuna kuukausittaisista mediaaneista, laskelmat arvioinnin tekija. Huom. tiedot puuttuvat ajoilta 1.1.—
31.3.2015, 1.2.-31.3.2017 ja 1.2.-30.6.2018

67 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin siséiseen kayttéén), Suun terveydenhuolto,
strategiset mittarit, luontipaiva luontipaiva 13.2.2020, laskelmat arvioinnin tekijat.
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arviosta. Mittari on siis tiukempi kuin lainsaadanndssa esitetty maaraaika. Suun ter-
veydenhuollon johdon mukaan tavoite toteutui talla mittarilla.®

Vuoden 2019 talousarviotavoitteen toteutumista suun terveydenhuollon hoitoon paa-
syyn liittyvalla mittarilla on kuitenkin hankala todentaa, koska potilastietojarjestelman
ongelmien takia ylla mainittua tietoa ei ollut mahdollista saada. Tama johtuu siita, etta
potilastietojarjestelmassa olleen ohjelmavirheen vuoksi suun terveydenhuollosta
THL:aan siirtyneissa tiedoissa oli jaanyt hoitoketjuja auki vuosina 2018 ja 2019. Suun
terveydenhuollossa on myds ollut vaihtelevia kaytantdja hoidon tarpeen arvioinnin
Kirjaamisessa. Nama kaytannot on korjattu vuoden 2019 aikana. THL:n yllapita-
massa hoitoilmoitusrekisteriaineistossa julkaistut tiedot toteutuneiden kayntien odo-
tusajasta mitattuna hoidon tarpeen arvioinnista ovat yllamainittujen syiden vuoksi
puutteelliset. THL:n tilastoihin eivat mydskaan kerry ne potilaat, joiden hoito on to-
teutettu palvelusetelilla.®®

Sosiaali- ja terveystoimiala totesi kuitenkin kaupungin tilinpaatoksessa 2019, etta
kaikki suun terveydenhuollon asiakkaat paasivat kiireettomaan hoitoon 90 vuorokau-
den kuluttua hoidon tarpeen arvioinnista. Toimiala perusti paatelmansa edella esitet-
tyihin T3-mittaritietoihin, koska muuta paikkansapitavaa tietoa hoitoon paasysta ei
ollut saatavana.’® Taman mittarin mukaan kiireeton hoito kaynnistyi vuonna 2019
keskimaarin 69 vuorokauden sisalla hoidon tarpeen arvioinnista ja taten hoitoon
paasy toteutui myos lain mukaisesti. Kaupungin suun terveydenhuollon talousarvio-
tavoitteen mittari ei kuitenkaan ollut keskimaarainen hoitoon paasyn aika vaan kaik-
kien potilaiden olisi pitanyt paasta hoitoon 90 vuorokauden sisdan.”! Arviointia val-
mistellessa ei ollut saatavana muita tietoja kuin edella mainitut keskiluvut, joten vuo-
den talousarviotavoitteen toteutumista suun terveydenhuollon hoitoon paasyyn liitty-
valla mittarilla ei siis voitu todentaa.

2.2. Onko kiireeton hoitoon paasy turvattu yhdenvertaisella tavalla?

2.2.1. Yhdenvertaisuutta toteutetaan kiireettoman hoidon perusteita noudattamalla

ja terveyden edistamisen keinoin

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) maaritelman mukaan yhdenvertaisuus on
"tila, jossa ihmiset eivat ole tarkasteltavan tavoitteen tai toiminnan suhteen keske-

68 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja |ahipalvelut-yksikdn johtava ylihammaslaakari
27.1.2020.

89 Talousarvion sitovien tavoitteiden seuranta 2019. Helmi-intranet, Sote, Johtaminen, Johdon ty6poyta,
Strategiset mittarit. Luettu 11.2.2020; Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja lahipalvelut-yksi-
kon johtava ylihammaslaakari 27.1.2020; Kayntien odotusajat suun terveydenhuollossa 2019 (Avohilmo).
Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2020.

70 Sosiaali- ja terveystoimialan talouden ja toiminnan suunnittelun suunnittelupaallikké taloushallintopalvelun
kaupunki ja konserni-palvelualueen erityissuunnittelijalle 7.2. ja 9.2.2020.

™ Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja l1ahipalvelut-yksikon johtava ylihammaslaakari
27.1.2020.
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naan eriarvoisessa asemassa ilman hyvaksyttavaa perustetta.” THL:n mukaan yh-
denvertaisuus ymmarretaan sosiaali- ja terveyspalvelujen yhteydessa yhta laajasti
kuin Suomen perustuslaissa, jonka mukaan yhdenvertaisuus tarkoittaa sita, etta ke-
taan ei saa ilman hyvaksyttavaa perustetta asettaa eri asemaan henkiloon liittyvan
syyn perusteella. Sosiaali- ja terveyspalveluissa yhdenvertaisuutta tarkastellaan
THL:n mukaan erityisesti seuraavien henkiloon liittyvien tekijoiden perusteella: ika,
sukupuoli, sukupuoli-identiteetti, seksuaalinen suuntautuminen, perhesuhteet, asuin-
paikka, etninen tai kansallinen alkupera, kansalaisuus, kieli, vammaisuus, terveyden-
tila, toimintarajoitteisuus ja sosioekonominen asema. Naiden tekijoiden ja niiden yh-
distelmien perusteella seurataan ja arvioidaan vaestoryhmia sen selvittamiseksi, mi-
ten yhdenvertaisuus palveluissa toteutuu naissa erilaisissa ryhmissa. Tosiasiallinen
yhdenvertaisuus ei valttamatta toteudu, jos kaikille tarjotaan saman verran ja saman-
laisia palveluita. THL:n mukaan sosiaali- ja terveyspalveluissa tosiasiallinen yhden-
vertaisuus tarkoittaa sita, etta kaikille toteutuu tarpeisiinsa nahden riittavat ja mah-
dollisimman hyvat sosiaali- ja terveyspalvelut. Tosiasiallisen yhdenvertaisuuden saa-
vuttaminen voi vaatia sita, ettd kaikkia ei kohdella samalla tavalla.’”?

Yhdenvertaisuuteen pyritdan seka terveydenhuollossa yleensa etta myos Helsingin
suun terveydenhuollossa noudattamalla sosiaali- ja terveysministerion yhtenaisia Kkii-
reettdman hoidon perusteita ja eri vaestoryhmille kohdennetuin terveyden edistami-
sen toimin. Yhtenaiset kiireettoman hoidon perusteet turvaavat osaltaan vaeston Kii-
reettdomaan hoitoon paasya yhdenvertaisin perustein lainsadadannon asettamissa
maaraajoissa. Niin sanottu vaestotasoinen terveyden edistaminen kohdennetaan ta-
sapuolisesti kaikille kuntalaisille. Tama lisaksi suun terveydenhuollolla on tietyille ryh-
mille kohdennettua terveyden edistamista. Tallaista on esimerkiksi se, etta asiantun-
tijat suunnittelevat kohdennetusti eri ikaryhmille sopivia terveyden edistamisen ai-
neistoja ja kaytantoja. Lisaksi suun terveydenhuollossa on niin sanottua riskirynma-
tasoista terveyden edistamista, joka tarkoitta sita, ettd voimavaroja kohdennetaan
niille ihmisille ja alueille, jotka hyotyvat toimenpiteista eniten. Yksilotasoinen tervey-
denedistamisen tavoite asetetaan yhdessa potilaan kanssa yksilollisen ehkaisevan
hoidon tarpeen mukaisesti. Suun terveydenhuolto pyrkii ndin mahdollisimman suu-
reen tuloksellisuuteen ja vaikuttavuuteen.”

Tassa arvioinnissa tarkastellaan yhdenvertaisuutta arviointisuunnitelman mukaan
erityisesti alueellisesta, kielellisesta ja ian nakokulmista.

2.2.2. Hoitoon paasyssa on alueellisia eroja, mutta ajan saa mista tahansa hoitolasta

Kuten luvussa 2.1.1 todetaan, kunkin hoitolaryhman ajanvarauskirjaan luodut suun
terveydenhuollon ajat perustuvat kyseessa olevan hoitolaryhman vastuuvaeston pal-
velutarpeeseen. Vastuuvaestolla tarkoitetaan tassa lapsia ja nuoria, ikdantyneita ja

2 THL 2019. Sosiaali- ja terveyspalvelujen yhdenvertaisuuden késitteet. Versio 2.0.

3 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja lahipalvelut-yksikon johtava ylihammaslaakari
27.1.2020; Yhtenaiset kiireettétman hoidon perusteet 2019; Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaaka-
rin kommentit arviointimuistioluonnokseen 30.3.2020.
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likuntarajoitteisia. Naille vaestdryhmille tarjotaan ensisijaisesti aikoja lahihoitolasta.
Tyoikainen vaesto ei sisally hoitolaryhmien vaestovastuuseen, vaan tyoikaisille va-
paata aikaa tarjotaan mista tahansa kaupungin hammashoitolasta, josta 16ytyy poti-
laan hoidon tarpeen mukainen ensimmainen vapaa aika. Tyoikaisen asiakkaan hoi-
toonpaasyaika ei siis riipu hanen lahialueensa hammashoitolan vapaiden aikojen
saatavuudesta, jos asiakas suostuu menemaan mihin tahansa hoitolaan, jossa on
vapaana hanen hoitotarpeeseensa sopiva aika.”

Elokuun 2019 lopussa suurin odotusaika ajanvarauksesta kayntiaikaan T3-luvulla mi-
tattuna oli Malminkartanon hammashoitolassa, jossa kolmannen vapaan ajan suuhy-
gienistille tai hammaslaakarille mediaani oli 73 vuorokautta. Nopeimmin paasi Viron-
niemen hammashoitolaan, jossa T3-luku oli 27,5 vuorokautta (Taulukko 7).7

74 Sosiaali- ja terveysalan toimialajohtajan lausunto Eteld-Suomen aluehallintovirastolle hoitoon paésyn to-
teutumisesta suun terveydenhuollossa 15.8.2019, 1; Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimialan Suun
terveydenhuollon selvitys hoitoon paasyn toteutumisesta suun terveydenhuollossa Eteld-Suomen aluehallin-
tovirastolle 13.9.2019.

75 Kiireettdman hoidon ajat Hgin suun terveydenhuollossa. Excel-dokumentti saatu vs. johtajahammaslazka-
riltd sdhkopostitse 5.9.2019. Taulukkoa on muotoiltu tarkastusviraston kayttéon.
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Taulukko 7. Kiireettémaan hoitoon paasy Helsingin hammashoitoloissa 20.8.2019. T3 medi-

aani.”™

Hammashoitola

Suuhygienisti tai hammaslaakari

Malminkartano 73
Myllypuro 72
Pukinmaki 72
Malmi 71
Haaga 69
Porolahti 66,5
Laajasalo 65,5
Vuosaari 65
Kivikko 64,5
Kontula 51
Lauttasaari 50
Suutarila 49,5
Kalasatama 48,5
Puistola 48
Jakomaki 45
Oulunkyla 445
Paloheina 43,5
Herttoniemenranta 43
Kannelmaki 38
Linnankoskenkatu 38
Maunula 38
Coronaria hammasklinikka Mannerheimintie 37
Coronaria hammasklinikka Tilkka 37
Kivela 36,5
Munkkiniemi 30,5
Pitajanmaki 30
Vironniemi 27,5
Jononp. 1 Kalasataman hh 19
Jononp. 2 Vuosaaren hh 3,5
Metropolia suuhygienisti 3
Meilahden hh 1
Kaikki 41

Ajan saanti hoitolaan saattaa vaihdella paljonkin riippuen siita, milloin asiakas yrittaa
varata aikaa. Kuukausittaisten hammashoitolakohtaisten tilastojen mukaan esimer-
kiksi Vironniemen hammashoitolan kolmannen vapaan ajan mediaani oli syyskuussa

76 Kiireettdman hoidon ajat Hgin suun terveydenhuollossa. Excel-dokumentti saatu vs. johtajahammaslaaka-
riltd sahkopostitse 5.9.2019. Taulukkoa on muotoiltu tarkastusviraston kayttéon. Tiedot on jarjestetty pisim-

masta odotusajasta lyhimpaan sen, mukaan, milloin asiakkaalle tarjottiin kolmatta vapaata aikaa joko suuhy-
gienistille tai hammaslaakarille. Tiedot ovat ajalta alkaen 20.8.2019, jolloin aikoja oli tarjolla 12.11.2019 asti.
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77, lokakuussa 29 ja marraskuussa 16 vuorokautta.”” Tilastoja hammashoitolakoh-
taisista T3-ajoista oli saatavilla arvioinnin kayttoon niin lyhyelta ajalta, etta niista on
vaikea tehda johtopaatoksia siita, onko aikojen saanti joihinkin tiettyihin hammashoi-
toloihin jatkuvasti erityisen vaikeaa. Syys—marraskuuta 2019 koskevien tietojen pe-
rusteella vaikein tilanne ndina kuukausina oli Pitdjanmaen, Kivikon, Lauttasaaren,
Pukinmaen ja Malminkartanon hammashoitoloissa, joiden T3-luku oli naina kuukau-
sina keskimaarin 64,5-77 vuorokautta. Nopeimmin ajan sai Linnankoskenkadun,
Munkkiniemen, Vironniemen ja Jakomaen hammashoitoloihin, joiden keskimaarai-
nen T3-luku oli alle 50 vuorokautta. (Taulukko 8).78

7 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin sisdiseen kaytto6n), Suun terveydenhuolto,
strategiset mittarit, luontipaiva 15.11.2019.

8 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin sisdiseen kaytto6n), Suun terveydenhuolto,
strategiset mittarit, luontipaiva 15.11.2019. Laskelmat kuukausittaisten T3-mediaanien keskiarvoista hoitoloit-
tain Tarkastusvirasto.
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Taulukko 8. Kiireettoméaan hoitoon paasy Helsingin hammashoitoloissa 20.8.2019. T3 medi-
aani. T3 mediaani syys—marraskuussa 2019 joko hammasliikairille tai suuhygienistille.”

Hammashoitola syyskuu lokakuu marraskuu
Kannelmaki 64 37
Malminkartano 69 55,5 77
Mannerheimintie

Munkkiniemi 23,5 42 56
Pitdjanmaki 83 71
Haaga 80 34

Maunula 76 62 37
Oulunkyla 64 57 57,5
Paloheina 67 28,5 71
Pihlajamaki 81 34

Kalasatama 71,5 29 65
(Kallion neuvolahammashoito)

Jakomaki 37 29 70,5
Malmi 76 40
Puistola 61 66 62
Pukinmaki 76 53,5 76
Suutarila 42,5 52,5 56
Kivikko 62 72 84
Kontula 72,5 75 34
Myllymatkantie

Myllypuro 72,5 43

Kivela 60 65 61
Lauttasaari 69,5
Linnankoskenkatu 14 62

Vironniemi 77 29 16
Herttoniemenranta 50 47 83
Laajasalo 68 61

Porolahti 68 12 83
Vuosaari 64 51 57
Yhteensa mediaani 50 43 57,5

7 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin sisdiseen kayttoon), Suun terveydenhuolto,
strategiset mittarit, luontipaiva 15.11.2019. Laskelmat kuukausittaisten T3-mediaanien keskiarvoista hoitoloit-
tain Tarkastusvirasto. Tyhja tieto tarkoittaa, ettd ko. hoitolassa ei ollut vapaita aikoja ko. ajanjaksolla. Tieto
siitd, miten tyhjat kohdat taulukossa on tulkittava, on saatu Helsingin kaupungin sosiaali- ja terveystoimialan
Suun terveydenhuollon selvitys hoitoon paasyn toteutumisesta suun terveydenhuollossa Etela-Suomen alue-
hallintovirastolle 13.9.2019.
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Tammikuussa 2020 hammaslaakarin kolmannen vapaan ajan mediaani oli 62 vuoro-
kautta ja vaihteluvali eri hoitoloiden valilla oli 21-76 vuorokautta. Suuhygienistin kol-
mannen vapaan ajan mediaani oli 52 vuorokautta ja vaihteluvali eri hoitoloissa 27—
79,5 vuorokautta. Hoitolasta, josta saa suhteellisen nopeasti hammaslaakariajan, ei
valttamatta saa nopeasti aikaa suuhygienistille tai painvastoin.

Oikomishoitoon paasyssa on alueellisia eroja. Taman vuoksi suun terveydenhuolto
kehittaa ja uudistaa oikomishoitoa ns. Ohjus-hankkeessa vuosina 2019-2021. Hank-
keessa on tarkoituksena luoda vaeston oikomishoidon tarpeeseen pohjautuva kau-
punkitasoinen mitoitus ja yhtenaiset toimintamallit.®’

2.2.3. Asiakas saa ruotsinkielista palvelua

Sosiaali- ja terveystoimen vuoden 2019 kayttésuunnitelman mukaan toimiala turvaa
ruotsinkielisten asukkaiden yhdenvertaisen aseman varmistamalla riittavat ruotsin-
Kieliset palvelut erityisesti palveluja uudistettaessa, lisaéamalla ruotsin kielen koulu-
tusta ja varmistamalla riittavan kielitaidon rekrytointien yhteydessa. Toimiala myos
parantaa ruotsinkielisten palvelujen asiakaslahtoisyytta ja viestintaa lisaamalla tyo-
panosta ruotsinkielisten palvelujen viestintaan.8?

Kaupungin sosiaali- ja terveystoimen kaksikielisella asiakkaalla on oikeus valita, ha-
luaako han palvelunsa suomeksi vai ruotsiksi. Aikuispotilas ohjataan suun terveyden-
huollossa hoidon tarpeen ja kiireellisyyden mukaiseen hammashoitolaan. Ruotsin-
kielista palvelua tarjoavan toimipisteen valitseminen on ruotsinkieliselle asiakkaalle
vapaaehtoista ja han voi valita halutessaan myds suomenkielisen palvelun esimer-
kiksi lahialueeltaan. Hoitoon paasya suun terveydenhuollossa ei seurata asiakkaan
aidinkielen perusteella, joten siitd ei ole numerotietoa, paasevatkd ruotsinkieliset ja
suomenkieliset yhdenvertaisesti hoitoon.83

80 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslazkari ja Iahipalvelut-yksikon johtava ylihammaslazkari
27.1.2020.

81 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslazkari ja Iahipalvelut-yksikon johtava ylihammaslazkari
27.1.2020; Ohjus-hanke, Suun terveydenhuollon johtoryhman kokousmuistion 14.8.2019 liite 5.

82 Sosiaali- ja terveystoimialan kayttésuunnitelma 2019, Helsingin kaupunki. Sote-lautakunnan hyvaksyma
18.12.2018, 12.

83 Helmi-intranet: Sote, Oikopolut, Ruotsinkieliset palvelut. Luettu 2.1.2020; Kaksikielisyys sosiaali- ja
terveystoimialalla. Sosiaali- ja terveystoimialan kielisuunnitelma 5.6.2018. Saatu Helmi-intranet: Sote, Oiko-
polut, Ruotsinkieliset palvelut. Luettu 2.1.2020; Ruotsinkielisten THK palveluiden konsultaatioyhteystiedot,
paivitetty 21.11.2019, saatu Helmi-intranet: Sote, Oikopolut, Ruotsinkieliset palvelut. Luettu 2.1.2020; Lages-
rapport éver de svensksprakiga social- och halsovardstjansterna 2019. Sosiaali- ja terveyslautakunta pk
17.12.2019 § 319 liite; Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja lahipalvelut-yksikén johtava yli-
hammaslaakari 27.1.2020.
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Suun terveydenhuollossa on kartoitettu henkildston ruotsin kielen taitoa. Ajanvaraa-
jilla on kaytossaan tiedot ruotsin kielen taitoisista tyontekijoista, joille voi ohjata ruot-
sinkielisia asiakkaita. Tietojen avulla pyritdan turvaamaan aidinkielinen palvelu.®*

Helsingin suun terveydenhuollon strategiana on ruotsinkielisten suun terveydenhuol-
lon palvelujen keskittaminen, jotta suun terveydenhuolto pystyisi palvelemaan ruot-
sinkielisia kuntalaisia paremmin. Helsingin kaupungin palvelukarttaan on merkitty
ruotsinkielista suun terveydenhuollon palvelua tarjoavat hammashoitolat, joiden hen-
kilokunnan ruotsin osaamista vahvistetaan. Naméa hoitolat ovat Munkkiniemi, Kivel3,
Kalasatama ja Vuosaari. Lisaksi ruotsinkielisia suun terveydenhuollon palveluja on
keskitetty Kallion perhekeskukseen. Suun terveydenhuolto on myés kuvannut ruot-
sinkielisten konsultaatiopalvelujen jarjestamisen osana terveys- ja hyvinvointikeskus
-toimintamallia.®

Syksylla 2019 suun terveydenhuolto jarjesti hoitohenkildstdlle ruotsin kurssin. Suun
terveydenhuolto kohdentaa ruotsin kielen koulutusta myos suun terveydenhuollon
keskitettyjen paivystyshammashoitoloiden henkildkunnalle ja oikomishoidon mo-
niammatillisille tiimeille, jotta tiimin kaikki ammattiryhmat pystyvat palvelemaan ruot-
sinkielisia asiakkaita. Vuonna 2019 hammaslaakarien rekrytoinneissa kiinnitettiin eri-
tyistd huomiota hakijoiden ruotsin kielen suulliseen ja kirjalliseen taitoon.

Hoitoon paasy toteutuu suun terveydenhuollon johdon mukaan hoidon tarpeen pe-
rusteella yhdenvertaisesti seka suomeksi etta ruotsiksi, mutta palvelu ei valttamatta
ole yhta hyvaa ruotsiksi kuin suomeksi. Toimistohenkildkunta ja hammashoitajat ei-
vat paasaantoisesti osaa ruotsia, mutta hammaslaakareiden kielitaidosta ei ole tullut
huonoa palautetta.®’

2.2.4. Ika ei maarita hoitoon paasya

Suun terveydenhuollon johdon mukaan asiakkaan hoidon tarve ja sen Kiireellisyys
maarittavat palvelutarpeen suun terveydenhuollossa, eika esimerkiksi ika. Talle on
lainsaadannollinen perusta.8

84 Sosiaali- ja terveyslautakunta pk 17.12.2019 § 319. Helmi-intranet: Sote, Oikopolut, Ruotsinkielisten THK
palveluiden konsultaatioyhteystiedot, paivitetty 21.11.2019, saatu Helmi-intranet: Sote, Oikopolut, Ruotsin-
kieliset palvelut. Luettu 2.1.2020.

8 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja lahipalvelut-yksikon johtava ylihammaslaakari

27.1.2020.

8 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslazkari ja Iahipalvelut-yksikon johtava ylihammaslazkari
27.1.2020.

87 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslazkari ja Iahipalvelut-yksikon johtava ylihammaslazkari
27.1.2020.

8 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja l1ahipalvelut-yksikon johtava ylihammaslaakari
27.1.2020.
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Lasten ja nuorten suun terveydenhuollossa Helsinki noudattaa valtioneuvoston ase-
tusta neuvolatoiminnasta, koulu- ja opiskeluterveydenhuollosta seka lasten ja nuor-
ten ehkaisevasta suun terveydenhuollosta.®® Asetuksen mukaan kunnan on jarjes-
tettava seuraavat maaraaikaiset suun terveystarkastukset:

1. ensimmaista lastaan odottavalle perheelle vahintdan yksi suun terveydenti-
lan ja hoidon tarpeen arvio;

2. alle kouluikaiselle lapselle suun terveystarkastus, kun tama on 1- tai 2-vuo-
tias, 3- tai 4-vuotias ja 5- tai 6-vuotias;

3. oppilaalle suun terveystarkastus ensimmaisella, viidennella ja kahdeksan-
nella vuosiluokalla;

4. opiskelijalle vahintaan kerran opiskeluaikana suun terveystarkastus, jossa
selvitetdan suun terveysneuvonnan ja palvelujen tarve.®

Saman asetuksen mukaan “lapselle, jolla on erityinen riski sairastua suusairauksiin,
on jarjestettava tehostettu ehkaiseva suun terveydenhuolto ja yksilollisesti maaritellyt
terveystarkastukset.”' Jos Helsingin suun terveydenhuollossa tunnistetaan tallaisia
riskissa olevia lapsia, heita kutsutaan suun terveystarkastuksiin tihennetysti. Lasten
suun terveydenhuoltoon pitda panostaa, koska lasten purenta ja hampaisto ovat ke-
hittymassa. Suun terveydenhuollossa sisallytetaan tarkastettaviin ryhmiin myos 9-
vuotiaat, joita ei mainita valtioneuvoston asetuksessa, koska tama on otollinen aika
tunnistaa purennan poikkeamia ja muun muassa kulmahampaiden puhkeamishairi-
Oita. Nain ehkaistaan kalliimpaa hoitoa tai jopa erikoissairaanhoitoa. Suun terveyden-
huolto on mukana myoOs asevelvollisten kutsunnoissa, koska nain tavoitetaan suuri
osa ikaryhmaa ja l16ydetaan hoidon tarpeessa olevia.

Helsingin vaestdoennusteen perusvaihtoehdon mukaan 75-vuotta tayttaneiden vaes-
toryhma kasvaa 51 prosenttia vuodesta 2019 vuoteen 2030. 3 Suurimmalla osalla

8 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja l1ahipalvelut-yksikon johtava ylihammaslaakari
27.1.2020.

9 Valtioneuvoston asetus neuvolatoiminnasta, koulu- ja opiskeluterveydenhuollosta seka lasten ja nuorten
ehkaisevasta suun terveydenhuollosta 338/2011, (§ 10).

91 Valtioneuvoston asetus neuvolatoiminnasta, koulu- ja opiskeluterveydenhuollosta seka lasten ja nuorten
ehkaisevasta suun terveydenhuollosta 338/2011, (§ 8).

92 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja lahipalvelut-yksikon johtava ylihammaslaakari
27.1.2020; Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakarin kommentit arviointimuistioluonnokseen
30.3.2020.

93 Helsingin ja Helsingin seudun vaestdkehityksesta on laadittu vuonna 2019 kolme vaihtoehtoista projek-
tiota: perusvaihtoehto, hidastuvan kasvun vaihtoehto ja nopea vaihtoehto. Vaihtoehdot perustuvat erilaiseen
nakemykseen Helsingin seudun aluetalouden kehityksesta sekd Helsingin kaupungin alueella tarjolla ole-
vista ja rakennettavista asuntotuotantomahdollisuuksista. Vuori & Kaasila 2019, 7, 42. Yli 75-vuotiaan vaes-
tén kasvuprosentti vuosina 2019-2030 on laskettu liitetaulukko 1 tietojen perusteella arviointia varten.
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ikdantyneista on omat hampaat suussa, mika tarkoittaa, ettd hampaattomuus on har-
vinaista. Taman vuoksi ikaantyneiden suun terveydenhuoltoon pitaa kohdistaa re-
sursseja nyt, jottei hoidon tarve tulevaisuudessa kasvaisi valtavaksi.®*

Sosiaali- ja terveystoimialan vuoden 2019 kayttdsuunnitelman mukaan suun tervey-
denhuollossa pyrittiin tehostamaan palvelujen saatavuutta ja vaikuttavuutta huomioi-
malla erityisryhmat entista tehokkaammin. Kayttosuunnitelmassa nostetaan naista
erityisryhmista esille erityisesti haavoittuvassa asemassa ja syrjaytymisriskissa ole-
vat ikaantyneet. Heita oli tarkoitus tunnistaa ja tavoittaa terveys- ja hyvinvointikes-
kusten, psykiatria- ja paihdepalvelujen ja suun terveydenhuollon liikkuvien tiimien yh-
teistydlla. Osana ikaantyneille arviointia, kuntoutusta, paivatoimintaa seka asumis-
palvelua tarjoavien monipuolisten palvelukeskusten (1.1.2020 alkaen seniorikeskuk-
set®) toimintamallia Kalasataman terveys- ja hyvinvointikeskuksen hammashoitola
ja Kinaporin monipuolinen palvelukeskus pilotoivat moniammatillisia suugeriatrisia tii-
meja.%

Helsingin kaupungin suun terveydenhuolto, kotihoito ja Palvelukeskus Helsinki ovat
alkuvuonna 2020 yhdessa kokeilemassa uutta etaryhnmapalvelua kotihoidon etahoi-
toasiakkaille. Palvelun nimi on Etahymy, ja siina toteutetaan ja tuetaan suun itsehoi-
toa asiakkaan kotona yhdessa kotihoidon asiakkaiden kanssa. Etahymy-ryhmat ko-
koontuvat kaksi kertaa viikossa, jolloin Palvelukeskus Helsinki ottaa asiakkaisiin
etayhteyden tablet-laitteella. Kokeilujakson alussa ja lopussa asiakkailla on yksi kah-
denkeskeinen etakontakti etahoitajan kanssa. Kokeilu kestaa kahdeksan viikkoa ja
sitd toteutetaan kahdella kotihoitoalueella (Vironniemi ja Myllypuro 1). Palvelussa
asiakas saa ohjausta ja motivointia suun huolelliseen puhdistukseen ja hoitoon seka
vertaistukea etahoitajalta ja muilta rynman asiakkailta. Ryhma on asiakkaille maksu-
ton kokeilujakson ajan.%

2.3. Onko suun terveydenhuollon tuloksellisuus parantunut?

2.3.1. Tuloksellisuuden mittaaminen suun terveydenhuollossa

Tuloksellisuus ilmaisee toiminnan onnistumista. Kun toiminta on tuloksellista, asiak-
kaiden tarpeisiin vastataan laadukkaasti, vaikuttavasti ja taloudellisesti. Suun tervey-
denhuollon johdon mukaan tuloksellisuutta tarkastellaan kaupungin suun terveyden-
huollossa nelimaalin nakodkulmista: asiakaskokemus, tuottavuus, vaikuttavuus ja

9 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja |ahipalvelut-yksikdn johtava ylihammaslaakari
27.1.2020.
9 https://www.hel.fi/sote/toimipisteet-fi/aakkosittain/mpk. Luettu 4.3.2020.

% Sosiaali- ja terveystoimialan kayttésuunnitelma 2019, Helsingin kaupunki. Sote-lautakunnan hyvaksyma
18.12.2018, 12—-14.

97 Senioripalvelujen tilannekatsaus, Senioripalvelujen suunnittelurynméa 28.1.2020. Katsaus on saatavana
Helmi-intranetissa: sote, johtaminen, palveluverkko, senioripalvelut, Muistiot MPK, luettu 2.3.2020.
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henkilostokokemus.®® Helsingin kaupungin tarkastuslautakunnan ja tarkastusviras-
ton arviointitydssa maaritellaan tuloksellisuuden koostuvan seuraavista tuloksellisuu-
den osatekijoista:

Taloudellisuus
Tuottavuus
Vaikuttavuus
Laatu
Tyobelaman laatu

aobrwbd -~

Kuvassa 6 esitetaan julkisen palvelutuotannon ketju tavoitteista vaikutuksiin ja sii-
hen liittyva tuloksellisuuskasitteisto. Tuloksellisuuden alakasitteet kuvaavat ketjun
eri osien valisia suhteita. Kasitteet perustuvat Kuntatyonantajien vuonna 2008 anta-
maan tuloksellisen toiminnan kehittamista koskevaan suositukseen ja valtiovarain-
ministerion Kestavan kuntatuottavuuden ja tuloksellisuuden mittaamisen kasikirjaan
2014. Niiden mukaan tuloksellisuus on kokonaistavoitteiden saavuttamista ilmai-
seva ylakasite, joka sisaltaa tuottavuuden ja vaikuttavuuden seka panosten, tuotan-
toprosessin ja tuotosten laadun mukaan lukien tyéelaman laatu.

TARPEET

Panokset

Suoritteet Vaikutukset
Tuotokset Tulokset

. Tuotanto-
Tavoitteet Kustan- Tuotannon- prosessi

nukset  tekiiat

Taloudellisuus

Vaikuttavuus

Kuva 7. Tuloksellisuuskasitteisto. Kuvio on muokattu alkuperaisldahteiden perusteella tarkas-
tusvirastossa.'®

Arviointisuunnitelman mukaisesti tassa arvioinnissa rajataan tuloksellisuuden tarkas-
telu taloudellisuuden, tuottavuuden ja laadun nakokulmiin. Vaikuttavuuden tarkastelu

98 Sahkoposti suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakarilta 5.9.2019.

100 Arvioinnin kéasikirja (Tarkastusviraston sisdiseen kayttoon), 20; Tuloksellisen toiminnan kehittdmisté kos-
keva suositus, Kuntatydnantajat, yleiskirje 24/2008 seka Kestavan kuntatuottavuuden ja tuloksellisuuden mit-
taamisen kasikirja. VM 2014.
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terveysvaikutusten osalta edellyttaisi, ettd voitaisiin osoittaa, ettd mahdolliset muu-
tokset tai erot helsinkilaisten suun terveydessa verrattuna muihin kuntiin tai yksityi-
seen suun terveydenhuoltoon johtuvat kaupungin suun terveydenhuollon toimin-
nasta. Tassa arvioinnissa kaytetyilla aineistoilla ja menetelmilla ei kuitenkaan nain
voida tehda, koska muutoksiin tai eroihin voi olla sellaisiakin syitd, joihin kaupunki ei
omalla toiminnallaan voi vaikuttaa. Tallaisia ovat kaupungin suun terveydenhuollon
asiakkaiden vaestopohjan ominaisuudet, esimerkiksi ikd tai maahanmuuttajien
osuus. Kuten luvussa 1.2.3 todetaan, on huomioitava, etta Helsingissa myos kayte-
taan paljon yksityistd suun terveydenhuoltoa verrattuna muuhun maahan. On mah-
dollista, ettd kunnalliseen hammashuoltoon valikoituu esimerkiksi sellaisia asiak-
kaita, joilla suun terveys on heikompi kuin yksityistd hammashuoltoa kayttavilla asi-
akkailla. Arvioinnissa tarkastellaan kuitenkin Helsingin kaupungin suun terveyden-
huollon asiakkaiden suun terveytta eraiden suun terveydenhuollon vaikuttavuusmit-
tareiden avulla.

2.3.2. Suun terveydenhuollon kustannukset ovat pysyneet ennallaan 2017-2018

Vuosina 2015-2018 valtaosa suun terveydenhuollon palveluista on tuotettu kaupun-
gin omana toimintana. Vuonna 2018 suun terveydenhuolto tuotti yhteensa 515 607
palvelusuoritetta, joista 83,3 prosenttia tuotettiin kaupungin omana tuotantona. Suo-
ritteiksi lasketaan kaynnit, sisaltden hoitoasioinnin. Kaupungin oma palvelutuotanto
jakautuu lahipalveluihin ja keskitettyihin palveluihin. Lahipalvelut ovat toiminnan vo-
lyymiltaan eli tuotettujen suoritteiden maaralta suurin yksikko. 01

Keskitettyihin palveluihin kuuluivat vuonna 2017 ja 2018 PKS-SEHYK, paivystys ja
virka-ajan ulkopuolinen suun terveydenhuollon paivystys. Helsinki toimi ns. isanta-
kuntana Helsingin, Espoon, Vantaan, Kirkkonummen ja Kauniaisten virka-ajan ulko-
puolisen suun terveydenhuollon paivystyksen toteuttamisessa. Taman PKS-yhteis-
paivystyksen tuotti vuokratyovoimana kilpailutettu palveluntuottaja. Palvelun tuotan-
totavasta (vuokratydvoimasta) johtuen toiminta- ja taloustiedot lasketaan toiminnalli-
sessa tilinpaatoksessd omaan toimintaan. PKS-yhteispaivystys siirtyi HUS:n vas-
tuulle 7.1.2019 alkaen.%?

101 Suun terveydenhuolto, toiminnallisen tilinpaatoksen vertailu 2017—-2018, Helsingin kaupunki, sosiaali- ja
terveystoimiala; Sosiaali- ja terveystoimialan toiminnallinen tilinpaatés 2017.
192 Syun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakarin kommentit muistioluonnokseen 12.3.2020.
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Kustannukset eivat juuri kasvaneet vuodesta 2017 vuoteen 2018, mutta koska kayn-
tien maara vaheni noin 11 000:lla kaynnilla, suoritekohtaiset kustannukset kasvoivat.
Suoritekohtaisten kustannusten vertailussa eri vuosien valilla on huomioitava, etta
vertailtavien suoritteiden keskimaarainen laatu ei valttamatta ole ollut sama eri vuo-

sina.

193 Suun terveydenhuolto, toiminnallisen tilinpaatoksen vertailu 2017—-2018, Helsingin kaupunki, sosiaali- ja
terveystoimiala; Sosiaali- ja terveystoimialan toiminnallinen tilinpaatés 2017. Vertailu sisaltda oman toimin-
nan ja ostopalveluiden tiedot. Hinnat on muunnettu vuoden 2015 hintatasoon Tilastokeskuksen julkisten me-
nojen kuntatalouden terveydenhuollon hintaindeksilla (2015=100).
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Taulukko 9. Helsingin suun terveydenhuollon suoritteiden kehitys 2017-2018."%4

Kustannukset € Suoritteet | €/Suorite
Oma toiminta (sis. hoito- 56 351 685 444 586 126,8
asiointi)
Ostopalvelu (sis. palvelu- 8 689 258 82 154 105,8
setelitoiminta)
Yhteensa 65 040 943 526 740 123,5
Kustannukset € Suoritteet | €/Suorite
Oma toiminta (sis. hoito- 56 627 998 429 319 131,9
asiointi)
Ostopalvelu (sis. palvelu- 8 495 090 86 288 98,5
setelitoiminta)
Yhteensa 65 123 088 515 607 126,3
Muutos 2017-2018, % Kustannukset € Suoritteet | €/Suorite
Oma toiminta (sis. hoito- 0,5% -3,4 % 4.1 %
asiointi)
Ostopalvelu (sis. palvelu- 22 % 5,0 % -6,9 %
setelitoiminta)
Yhteensa 0,1% 2,1 % 2,3 %

Taulukosta 9 nahdaan, etta suun terveydenhuollossa ostopalveluina tuotettujen pal-
velusuoritteiden maara nousi vuoteen 2017 verrattuna viidella prosentilla ja saman-
aikaisesti ostopalveluina tuotettujen suoritteiden kustannukset laskivat 2,2 prosent-
tia. Ostopalveluina tuotettujen suoritteiden yksikkokustannukset ovat olleet vuosina
2017-2018 omana tuotantona tuotettuja palveluita pienemmat ja tama ero kasvoi
vuodesta 2017 vuoteen 2018.1%°

Ostopalvelun ja oman toiminnan suoritekohtaisten kustannusten erosta ei voida kui-
tenkaan paatella, etta ostopalvelutoiminta olisi kustannustehokkaampaa kuin oma
toiminta tai etta ostopalvelujen tehokkuus suhteessa omaan toimintaan olisi parantu-
nut. Kustannukset suoritetta kohden ei mittarina ota huomioon tuotettujen palvelujen
mahdollista laatu- ja sisaltderoa. Helsingin suun terveydenhuolto on arvioinut Li-
fecare-ongelmien aiheuttaneen yhdeksan hammaslaakari-hammashoitaja -tyoparin
tydpanoksen verran toiminnan tehottomuutta vuonna 2019.106

Ostopalvelutoimintaan ei ohjata niin laajaa kirjoa erilaisia asiakkaita kuin Helsingin
suun terveydenhuollon omana toimintana tuotettuihin palveluihin. Suun terveyden-
huolto hankkii ostopalveluna vain tiettyja, maarattyja aikuispotilaiden palvelukokonai-

104 Suun terveydenhuolto, toiminnallisen tilinpaatoksen vertailu 2017-2018, Helsingin kaupunki, sosiaali- ja
terveystoimiala. Kustannukset on esitetty kayvin hinnoin.

195 Syun terveydenhuolto, toiminnallisen tilinpaatoksen vertailu 2017—-2018, Helsingin kaupunki, sosiaali- ja
terveystoimiala.

1% Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakarin kommentit arviointimuistioluonnokseen 30.3.2020.
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suuksia (ensiavun jatkohoito, kiireellinen hoito, niin sanotut infektiofokussaneerauk-
set'%%). Sellaiset palvelut kuin lasten suun terveydenhuolto, oikomishoito, tulkkia tar-
vitsevien palvelut tai erikoishammaslaakaritason palvelut jaavat kaupungin omien
palvelujen toteutettaviksi. Oman toiminnan vastuulla ovat vaikeahoitoiset potilaat ja
riskiryhmat. Suun terveydenhuolto maarittelee, millaiset asiakkaat hyotyvat omana
toimintana tuotetuista palveluista ja millaiset ostopalveluista tai palveluseteleista. Os-
topalvelutoiminnan hallinnointiin menevat niin sanotut transaktiokustannukset laske-
taan Helsingin suun terveydenhuollon ostopalvelut -yksikdn kustannuksiin. Osassa
ostopalvelutoimintaa suun terveydenhuolto maksaa laitteet, tilat, instrumentit ja tar-
veaineet, jolloin nama eivat nay palveluntuottajan kustannuksissa. Nain toimitaan
esimerkiksi kiireettdbman hoidon palveluhankinnassa, jossa kilpailutettu palveluntuot-
taja tulee Helsingin suun terveydenhuollon tiloihin hoitamaan Helsingin kaupungin
potilaita. Suun terveydenhuollon oman toiminnan kustannukset sisaltavat myods
osaamisen ja prosessien kehittamisen kustannukset seka esimerkiksi terveyden
edistamisen kustannukset. 108

Ostopalvelujen kaytto on lisaantynyt suun terveydenhuollon palvelutuotannossa vuo-
sien 2017 ja 2018 aikana. Vuodesta 2017 vuoteen 2018 ostopalveluina tuotettujen
suoritteiden méaara kasvoi viisi prosenttia eli 16,7 prosenttiin kaikista suoritteista. '

2.3.3. Palveluseteleilla turvataan hoitoon paasya

Kaupungin suun terveydenhuolto kayttaa palveluseteleitda yhtena palvelumuotona
asiakkaan lain mukaisen hoitoon paasyn turvaamiseen. Suun terveydenhuollossa on
kaytdssa nelja eri sisaltdista palvelusetelia. Kiireettoman hoidon palveluseteleita (ko-
konaishoidon palveluseteli, tutkimus- ja hoitopalveluseteli, lohkeamapalveluseteli)
tarjotaan asiakkaille silloin, kun suun terveydenhuollossa ei ole antaa asiakkaalle ai-
koja. Palveluseteli voidaan tarjota, jos asiakas ja hanen tarvitsemansa hoito sopii
palvelusetelilla toteutettavaksi. Suun terveydenhuolto pyrkii suun terveydenhuollon
johdon mukaan jatkossa tunnistamaan paremmin ne asiakasryhmat, jotka hyotyvat
palveluseteleista. Helsingin suun terveydenhuolto suunnittelee uusia palvelusete-
leitd, joilla pyritdan jatkossa niin sanottuun kokonaishoitoon, jossa palvelusetelituot-
taja tekee tutkimuksen, hoitosuunnitelman ja toteuttaa hoidon. Vuoden 2019 lopussa
tilanne oli sellainen, ettd suun terveydenhuollon oman toiminnan hammaslaakari teki
tutkimuksen ja hoitosuunnitelman. Kun tutkimuksen ja hoitosuunnitelman teko siirtyy

97 Infektiofokussaneeraus tarkoittaa infektioiden poistoa suun ja leukojen alueelta hammaslaaketieteellisin
keinoin. https://www.hammaslaakarilehti.fi/fi/uutinen/uskalla-olla-radikaali. Luettu 31.3.2020.

198 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja |ahipalvelut-yksikdn johtava ylihammaslaakari
27.1.2020; Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakarin kommentit arviointimuistioluonnokseen
30.3.2020.

199 Suun terveydenhuolto, toiminnallisen tilinpaatoksen vertailu 2017—-2018, Helsingin kaupunki, sosiaali- ja
terveystoimiala.
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palvelusetelituottajalle, kaupungin tulee valvoa, ettei kaytannosta seuraa ylihoitoa tai
alihoitoa.°

2.3.4. Fiksu hoitola -hankkeella tavoitellaan kustannustehokkuutta ja terveyshyotya

Suun terveydenhuollossa on aloitettu syksylla 2019 Fiksu hoitola -hanke, joka kestaa
vuoden 2021 loppuun. Hankkeen tavoitteena on suun terveydenhuollon kilpailukyvyn
arvioiminen ja parantaminen. Hankkeessa pyritaan luomaan nykyista hoitojarjestel-
maa laadukkaampi ja vaikuttavampi palveluiden tuottamismalli kasvattamatta kuiten-
kaan kokonaiskustannuksia. Hankkeen lahtokohtana on asiakkaan kokeman ter-
veyshyddyn lisdaminen vaikuttavuuden, asiakas- ja henkildstotyytyvaisyyden seka
toiminnan kustannustehokkuuden lisaamisen kautta. Hanke toteutetaan yhteys-
tydssa perusturvakuntayhtyma Karviaisen kanssa ja hankkeeseen osallistuu yksi
Helsingin kaupungin hammashoitola (Suutarila) ja yksi Karviaisten hammashoitola.
Hankkeeseen osallistuvien hoitoloiden tuloksellisuuden kehittymista verrataan kah-
teen normaalisti toimivaan verrokkihoitolaan. "

Hankkeen avulla pyritddn hankkimaan ratkaisuja suun terveydenhoidon nykyisiin on-
gelmiin, kuten ajan varaamisen ja hoitoon paasyn hitauteen, hoidon pirstaloitumiseen
ja hoitoepisodin eli yksittaisen hoitotoimenpiteen pitkaan kestoon. Hankkeen tavoit-
teena on muun muassa myos sosioekonomisten ja alueellisten hyvinvointierojen ka-
ventaminen. Hankkeessa pyritdan luomaan toimintaymparisto, jossa potilaalle anne-
taan korkealaatuista hoitoa kustannustehokkaasti ja asiakaskeskeisesti. Hankkeen
lopullisena tavoitteena on luoda toimintamalli, jossa hankkeessa syntyneita tydmal-
leja, tyokaluja seka kaytanndon kokemuksia voidaan hyddyntaa laaja-alaisesti suun
terveydenhuollon palvelutuotannossa.'?

Hoitoprosessissa on tarkoitus siirtya nykyisesta toimenpidekeskeisyydesta vaikutta-
vuusperusteisiin tavoitteisiin. Potilaiden hoitosuunnitelmaan sisallytetaan jatkohoito-
aikojen ja hoitoepisodien, suunnittelu siten, etta hoito saadaan valmiiksi mahdollisim-
man lyhyen ajan sisalla potilaan hoidon tarpeeseen perustuen. Potilas on myds tar-
koitus ottaa mukaan hoidon suunnitteluun, jotta potilaan ymmarrys hoidon sisallosta,
tavoitteista ja kustannuksista paranevat. Asiakkaan kontaktit hoitoyksikkoon ja hoi-
toepisodien lapimenoaika pyritaan pitamaan mahdollisimman vahaisena, jotta turhat
yhteydenotot ajanvaraukseen ja paivystykseen saataisiin minimiin. Lisaksi hoitoloi-
den tydskentely- ja palkkiomallit on tarkoitus luoda vaikuttavuusperusteista hoitoa tu-
keviksi.!3

Uuden hoitoprosessin perustana ovat asiakassegmentointiin perustuvat moniamma-
tilliset toimintamaillit:

10 Syun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja |ahipalvelut-yksikdn johtava ylihammaslaakari
27.1.2020.

"1 Fiksu hoitola -hanke. Powerpoint esitys Tepan henkildstétoimikunnalle 3.9.2019.

"2 Fiksu hoitola -hanke. Powerpoint esitys Tepan henkil6stétoimikunnalle 3.9.2019.

3 Fiksu hoitola -hanke. Powerpoint esitys Tepan henkildstétoimikunnalle 3.9.2019.
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1. Paljon palveluja tarvitsevien asiakkaiden terveys- ja hyvinvointikeskus -toi-

mintamalli

Alle 18-vuotiaiden asiakkaiden toimintamalli

Paljon suun terveydenhuollon palveluja tarvitsevien asiakkaiden toimintamalli

4. Satunnaisesti suun terveydenhuollon palveluja tarvitsevien asiakkaiden toi-
mintamalli

5. Puolikiireellista hoitoa tarvitsevien asiakkaiden toimintamalli

6. Kiireellista hoitoa tarvitsevien asiakkaiden toimintamalli

wn

Asiakassegmentoinnin avulla eri asiakasryhmille pyritdan luomaan omat toimintamal-
lit, joiden avulla asiakkaille pyritaan tarjoamaan vaikuttavaa palveluntuotantoa asiak-
kaan tarpeiden mukaisesti hyddyntden muun muassa aikojen ketjuttamista ja moni-
huonemallia. Monihuonemallilla tarkoitetaan tyotapaa, jossa usea suuhygienisti—
hammashoitaja -tydpari ottaa vastaan asiakkaita apunaan yksi hammaslaakari, joka
konsultoi tyOpareja tarvittaessa. Segmentoinnin avulla asiakkaalle voidaan tarjota
palveluja myds ostopalveluina ja palvelusetelilla. "4

Hankkeen edistymista seurataan hankehoitolassa neljan ulottuvuuden kautta. Ase-

tetut tavoitteet ja niiden seurannassa kaytettyja mittareita on esitetty alla taulukossa
10.

"4 Fiksu hoitola -hanke. Powerpoint esitys Tepan henkilostétoimikunnalle 3.9.2019.
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Fiksu hoitola -hankkeen tavoitteiden seurannassa kaytettavia mittareita.

Asiakaskoke-

mus ja palvelun

Vaikuttavuus

Tuottavuus

Henkilostokoke-
mus

Mittari

saatavuus
Asiakaskokemus-
kysely

Plakki- ja tupa-
kointi-indeksit

Hoitojakson
kesto kuukau-
sina

Tyoterveyskysely

Asiakastyytyvai-
syys

Tupakoinnin  lo-
pettamista tukevat
interventiot

Kayntien maara
hoitojaksolla

Kunta 10-kysely

Hoitoepisodin
kesto ja kayntien
maarat

Aktiivisen initiaali-
karieksen pysay-
tysprosessi

Tutkimukseen
ja hoitosuunni-
telmaan perus-
tuvien valmiiden
hoitojaksojen
maara

Fiiliskysely

Parodontaalisai-
raudet (hampaan
kiinnityskudoksen
airaus)

Suuhygienistien
ja hammashoi-
tajien  hoitomi-
nuuttien osuus
kaikista hoitomi-
nuuteista

Firstbeat-hyvin-
vointianalyysi

Suun terveyden ja
elamanlaadun yh-
teyksien mittaami-
nen

Hankkeen tavoitteiden seurannassa kaytettava tieto kerataan kayttaen kaytossa ole-
via tietojarjestelmia ja asiakaskyselyita. ">

2.3.5. Perumattomat poisjaannit ja hammaslaakarikayntien osuus ovat vahentyneet

Suun terveydenhuolto tuottaa saanndllisesti tietoa kahdesta mittarista, joiden voi-
daan ajatella liittyvan tuottavuuden parantamiseen: asiakkaiden perumattomien pois-

mattiryhmittain.

jaantien osuutta suun terveydenhuollon kaynneista seka kayntien jakautumista am-

Asiakkaiden perumattomat poisjaannit sovituilta vastaanotoilta heikentavat suun ter-
veydenhuollon tuottavuutta. Arviointiin saatiin tietoja perumattomien poisjaantien
osuudesta Helsingin suun terveydenhuollossa vain vuoteen 2017 asti, joten viimei-
simpien vuosien kehitysta ei voitu seurata. Vuosina 2014—2017 perumattomien pois-

jaantien osuus on vahentynyt. (Kuva 9).

5 Fiksu hoitola -hanke. Powerpoint esitys Tepan henkilostétoimikunnalle 3.9.2019.

Aija.Kaartineni@hel.fi
+358 9 310 36548

www.hel.fi/tav
www.arviointikertomus. fi




l Helsinki I

Tarkastusvirasto 45/72

ARVIOINTIMUISTIO 1.4.2020
Julkinen tarkastuslautakunnan annettua arviointikertomuk-
sen vuodelta 2019 (JulkL 6 § 1 mom 6 ja 8 kohdat)

6,0 %

5,0% — — 5’2 % 5;1% 5'2 % 5'1%

5,0%

— 4,8 % —

soo 45% 45%| (440 ==

3,0%
2,0%
1,0%

0,0%
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Kuva 9. Perumattomien poisjaantien osuus Helsingin suun terveydenhuollon kdaynneista 2008—
2019.116

Vuonna 2017 suurin perumattomien kayntien osuus oli 6-17-vuotiailla lapsilla ja tyo-
ikaisilla. Perumattomien poisjaantien osuus oli pienempi 0-5-vuotiailla ja kaikkein
pienin yli 65-vuotiailla. '’

Suun terveydenhuollon tuottavuuden kehitysta voi tarkastella myos esimerkiksi eri
ammattiryhmien kayntien jakautumisen perusteella. Ajatuksena on, etta jos suuhy-
gienisti tai hammashoitaja hoitaa suuremman osuuden kaynneista, tuottavuus kas-
vaa, koska hammaslaakarille maksetaan enemman palkkaa. Kallimpien hammas-
laakarikayntien osuus onkin jatkuvasti laskenut Helsingin suun terveydenhuollossa
vuodesta 2008 vuoteen 2018.118 (Kuva 10).

116 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin sisdiseen kayttéon), Suun terveydenhuolto,
strategiset mittarit, luontipaiva 13.2.2020.
"7 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin siséiseen kayttéén), Suun terveydenhuolto,
strategiset mittarit, luontipaiva 13.2.2020.
18 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin siséiseen kayttéén), Suun terveydenhuolto,
strategiset mittarit, luontipaiva 13.2.2020.
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Kuva 10. Kayntien jakautuminen ammattiryhmittain Helsingin kaupungin suun terveydenhuol-
lossa 2008-2018.""°

2.3.6. Suun terveydenhuolto pyrkii parempaan peittavyyteen lapsilla ja nuorilla

Kaupungin suun terveydenhuollon asiakasmaara on kasvanut suhteessa enemman
kuin Helsingin vaestd. Vaestonkasvua suurempi kasvu johtuu siita, etta asiakkaat
siirtyvat yksityisesta hammashoidosta julkiseen. Suun terveydenhuollon johdon mu-
kaan suun terveydenhuollon resurssit eivat ole kasvaneet samassa tahdissa kuin
asiakasmaara. Suomessa yha harvempi tyoikainen kayttaa yksityista hammashoitoa.
NHG:n ennusteen mukaan Helsingin suun terveydenhuollon asiakasmaarat kasva-
vat noin 1,1 prosenttia vuodessa, jolloin 67 prosenttia Helsingin vaestosta olisi
vuonna 2025 julkisen suun terveydenhuollon piirissé. 120

Helsingin kaupungin suun terveydenhuollon peittavyys eli osuus eri vaestoryhmista
(potilaat suhteessa ikaluokan kokoon) oli vuonna 2019 noin 60 prosenttia 0—17-vuo-
tiaista ja 23 prosenttia vahintaan 18-vuotiaista. Peittavyys 0—17-vuotiailla laski hie-
man vuodesta 2017 vuoteen 2018, mutta nousi vuodesta 2018 vuoteen 2019. Peit-
tavyys on laskenut jatkuvasti yli 18-vuotiaiden ikaryhmalla vuosina 2015-2019. (Kuva

119 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin siséiseen kayttéén), Suun terveydenhuolto,
strategiset mittarit, luontipaiva 13.2.2020.

120 Helsingin suun terveydenhuollon kysynta. Vastine tietopyyntdon 12.12.2019; Suun terveydenhuollon vs.
johtajahammaslaakari ja Iahipalvelut-yksikdn johtava ylihammaslaakari 27.1.2020.
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9). Suun terveydenhuollon strategisena tavoitteena on lisata peittavyytta erityisesti
lapsilla ja nuorilla.'?!
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Kuva 11. Suun terveydenhuollon peittavyys (potilaat suhteessa ikdluokan kokoon, %) eri ika-
luokissa.?

2.3.7. Laatu on hyva, mutta hoitoon paasya arvostellaan

Suun terveydenhuolto seuraa toimintansa laatua lukuisilla mittareilla, joita ei katta-
vasti esitella tassa arvioinnissa. Helsingin kaupunkistrategian mukaan keskeisimpia
kaupungin tuloksellisuuden mittareita ovat asukas- ja kayttajatyytyvaisyys, joten ar-
vioinnissa painotetaan erityisesti tata nakokulmaa toiminnan laatuun.

THL:n kansallinen asiakaspalautekysely

Luvussa 2.1.3 on kerrottu Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen joka toinen vuosi ke-
raamasta kansallisesta suun terveydenhuollon asiakaspalautekyselysta ja esitetty
sen ajanvarauksen vaivattomuuteen liittyvia tuloksia. Kysely sisaltaa useita palvelun
laatua asiakasnakokulmasta mittaavia kysymyksia muun muassa henkildkunnan
osaamisesta ja ystavallisyydesta, palvelun hyddyllisyydesta, kivun ja hammashoito-
pelon huomioon ottamisesta, hoidon hinnoista kertomisesta ja kustannusten kohtuul-
lisuudesta. 123

121 Helsingin suun terveydenhuollon kysyntd. Vastine tietopyyntodn 12.12.2019.

122 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin siséiseen kayttéén), Suun terveydenhuolto,
strategiset mittarit, luontipaiva 13.2.2020.

123 Kyselyn kysymykset ovat osoitteessa https://thl.fi/documents/2616650/4126331/Hammaskyselylo-
make_+Fl_2018.pdf/2e12a7ce-6a95-4376-95a5-9f9cb668cf43, luettu 7.8.2019.
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Helsingin hammashoidon asiakkaat ovat kyselyn mukaan hyvin tyytyvaisia suun ter-
veydenhuollon palveluihin, kuten muutkin hammashoidon asiakkaat Suomessa. Hel-
singin saama kokonaisarvio suun terveydenhuollon kiireettoman hoidon palvelusta
vuonna 2018 on 4,7, kun paras mahdollinen arvio on viisi (taulukko 11). Helsingin
kokonaisarviossa ei ole merkittdvaa muutosta verrattuna aikaisempiin kyselyvuosiin
2014 ja 2016, jolloin kokonaisarvio oli 4,6. Kyselyn yksittaisissa kysymyksissa Hel-
singin palveluista saatu asiakaspalaute ei mydskaan merkittavasti eroa koko maan
tuloksista. Eniten tyytymattomyytta seka Helsingin etta koko maan hammashoidon
asiakkaissa heratti hoidon hinnoista kertominen, mutta tassakin oli tapahtunut posi-
tiivista kehitysta vuosien 2014 ja 2018 kyselyiden valilla. Helsingin hammashoidon
Kiireettdbman hoidon asiakkaat arvioivat vuonna 2018 tiedonsaantia palvelusta, yh-
teydensaannin helppoutta ja tilojen toimivuutta ja viihtyisyytta hieman negatiivisem-
min verrattuna koko maan asiakkaisiin, mutta eroa oli vain 0,2 yksikk6a, kun mitta-
asteikko oli 1-5. Asiakaspalvelusta (kysymyksena "Henkilokunta oli ystavallista ja
kiinnostunut tilanteestani”) ja palvelun hyodyllisyydesta Helsinki sai 0,1 yksikk6a pa-
remman arvion kuin koko maan hammashoito. Kyselyn Helsinkia ja koko maata kos-
kevat tulokset kysymyksittain vuosilta 2014, 2016 ja 2018 ovat liitteessa 2.

Taulukko 11. Kokonaisarvio suun terveydenhuollon palvelusta THL:n suun terveydenhuollon
asiakaskyselyissi, Helsinki ja koko maa, kiireeton hoito, 2014-2018."%*

Kokonaisarvio palvelusta 2014 2016 2018 Vuodet
(vain kiireetdn hoito) yh-
teensa
Koko maa 4,7 4,7 4.8 4,7
Helsinki 4,6 4,6 4,7 4,7

THL:n kansallisen suun terveydenhuollon asiakaspalautekyselyn kiireetonta hoitoa
koskevien tulosten perusteella Helsingin eniten vuosina 2014-2018 kehittynyt palve-
lun osa alue on palvelun toteutuminen eli asiakkaiden kokemus siita, saivatko he
tarvitsemansa palvelun tai hoidon, kun sita tarvitsivat. Asteikolla 1-5, jossa 5 on pa-
ras arvio, Helsingin tulokset ovat nousset talla aikavalilla 0,7 yksikkdoa 3,8:sta
4,5:een. Samanaikaisesti palvelun toteutuminen on parantunut myos koko maassa.
(Taulukko 12).

124 THL, kansalliset asiakaspalautekyselyt, Suun terveydenhuollon asiakaspalaute. Tilasto paivitetty
26.04.2019, luettu 18.11.2019. Kyselyssa pyydettiin arvioimaan vaittdmaa "Palvelu on niin hyvaa, etta voin
suositella sitd” asteikolla 1 taysin eri mieltd, 2 jokseenkin eri mieltd 3 ei samaa, ei eri mieltd, 4 jokseenkin sa-
maa mieltd 5 taysin samaa mielta.
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Taulukko 12. Palvelun toteutuminen THL:n suun terveydenhuollon asiakaskyselyissa, kiiree-
ton hoito, 2014-2018.1%°

2014 “ 2016 2018 Ero 2018-2014

Helsinki 3,8 4,5 45 0,7
Koko maa 4.1 4,6 4,6 0,5
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,3 | -0,1| -0,1 0,2

Myos hoitotarpeen arviointi on kansallisen asiakaspalautekyselyn mukaan kehittynyt
Helsingin suun terveydenhuollossa vuodesta 2014 vuoteen 2018 siten, ettd Helsinki
oli viela 2014 kyselyssa muuta maata hieman jaljessa tuloksenaan 4,1, mutta vuonna
2018 jo koko maan tasolla hyvalla tuloksella 4,5. (Taulukko 13)

Taulukko 13. Hoitotarpeen arviointi THL:n suun terveydenhuollon asiakaskyselyissa, kiiree-
ton hoito, 2014-2018."%°

2014 “ 2016 2018 Eroa 2018-2014

Helsinki 4,1 4,3 4,5 0,4
Koko maa 4,3 4.4 4,5 0,2
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,2 | -0,1 0,0 0,2

Kyselyn tuloksia voi tarkastella myds hammashoitoloittain. Vertailussa on otettava
huomioon, etta eri hammashoitoloiden vastausprosentti on voinut vaihdella eli joiden-
kin hoitoloiden tiedot voivat perustua hyvinkin pienen osuuden asiakkaista vastauk-
siin. THL:lI4 ei ole tarkkaa tietoa vastausprosenteista, koska alle puolet kyselyyn vas-
tanneista terveyskeskuksista seurasi hammashoidon asiakkaille annettujen kysely-
ohjeiden maaria, mita olisi tarvittu kyselyn perusjoukon ja sen avulla vastausprosen-
tin laskemiseen. Kyselyyn pyydettiin vastauksia 39 Helsingin hammashoitolasta,
joista 14 ei saatu lainkaan vastauksia. THL ei esita kyselyn tuloksia 12 Helsingin

125 THL, kansalliset asiakaspalautekyselyt, Suun terveydenhuollon asiakaspalaute. Tilasto paivitetty
26.04.2019, luettu 18.11.2019. Laskelmat kyselyvuosien eroista ja Helsingin tulosten eroista koko maahan
Tarkastusvirasto. Kyselyssa pyydettiin arvioimaan vaittdamaa ”Sain tarvitsemani palvelun/hoidon kun sita tar-
vitsin” asteikolla 1 taysin eri mieltd, 2 jokseenkin eri mielta 3 ei samaa, ei eri mielta, 4 jokseenkin samaa
mielta 5 tdysin samaa mielta.

126 THL, kansalliset asiakaspalautekyselyt, Suun terveydenhuollon asiakaspalaute. Tilasto paivitetty
26.04.2019, luettu 18.11.2019. Laskelmat kyselyvuosien eroista ja Helsingin tulosten eroista koko maahan
Tarkastusvirasto. Kyselyssa pyydettiin arvioimaan vaittamaa "Ajanvaruksen henkildkunta arvioi hoidontar-
peeni ammattitaitoisesti” asteikolla 1 taysin eri mielt, 2 jokseenkin eri mieltd 3 ei samaa, ei eri mielta, 4 jok-
seenkin samaa mieltd 5 tdysin samaa mielta.
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hammashoitolasta, joista on saatu alle kymmenen vastausta. Helsingista siis kaytet-
tavissa kyselyn tulokset kaikkiaan 13 marraskuussa 2018 toimineesta hammashoito-
lasta, joista erikseen 12 kiireettémasta hoidosta saadusta asiakaspalautteesta.'?’

Erot Helsingin kaupungin 12 eri hammashoitolan kiireettoman palvelun eri osa-alu-
eissa THL:n asiakaspalautekyselyssa vuonna 2018 vaihtelivat siten, etta ero parhaan
ja heikomman hammashoitolan tuloksissa oli pienimmillaan 0,2 ja suurimmillaan 1
yksikkda asteikolla 1-5. Eniten eroa oli yhteydensaannin helppoudessa, hinnoista
kertomisessa ja kivun tai hammashoitopelon hallinnassa. Myo6s hinta/laatusuh-
teessa, tiloissa ja jatkohoidosta kertomisessa oli yli 0,5 yksikdn eroja eri hoitoloiden
valilla. Asiakkaiden kokonaisarvio kaikkien eri hammashoitoloiden palvelusta oli erit-
tain hyva (4,6—4,9), eika siina ollut merkittavia eroja eri hammashoitoloiden valilla.
(Taulukko 14).

127 THL:n kehittamispaallikko 7.8.2019. Tiedot kyselyn vastausprosenteista koskevat koko maan vastauksia.
Tarkempaa tietoa Helsingin hammashoitoloiden vastausprosentista ei ole; THL, kansalliset asiakaspalaute-
kyselyt, Suun terveydenhuollon asiakaspalaute. Tilasto paivitetty 26.04.2019, luettu 18.11.2019.
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Taulukko 14. Helsingin kaupungin hammashoitoloiden (12 kpl) tulokset THL:n suun tervey-
denhuollon asiakaskyselyissi 2018 palvelun osa-alueiden mukaan, kiireetén hoito.'?®

Palvelun osa-alue Heikoimman hammashoi- | Parhaan hammas- Erotus

tolan tulos hoitolan tulos

Henkildkunnan osaaminen ja 4.8 5 0,2
asiantuntijuus

Palvelun hyddyllisyys 4.8 5 0,2
Kohtaaminen / Asiakaspalvelu 4,7 5 0,3
Paatoksentekoon osallistuminen 4.5 4.8 0,3
Kokonaisvaltainen nakemys asi- 4,5 4,8 0,3
akkaaseen

Tiedon saanti hoidosta ja hoito- 4.5 4.8 0,3
vaihtoehdoista

Hoitoajan riittavyys 4,7 5 0,3
Kokonaisarvio palvelusta 4,6 4.9 0,3
Itsehoidon neuvonta ja tuki 4,4 4,8 0,4
Palvelun toteutuminen kohtuulli- 4,3 4.7 0,4
sessa ajassa

Yksityisyydensuoja 4.6 5 0,4
Hoitotarpeen arviointi ajanva- 4,3 4.7 0,4
rauksessa

Tiedonsaanti palvelusta 41 4,6 0,5
Sovitussa vastaanottoajassa py- 4.4 4.9 0,5
syminen

Jatkohoidosta kertominen 43 4.9 0,6
Tilat 4 4,7 0,7
Hinta-/laatusuhde 3,8 4.5 0,7
Kivun ja/tai hammashoitopelon 3,9 4,7 0,8
hallinta

Hinnoista kertominen 3,1 4 0,9
Yhteydensaannin helppous 3,5 4,5 1

Alla taulukossa 15 esitetdan hammashoitoloittain niiden kolmen palvelun osa-alueen
kiireetonta hoitoa koskevat asiakaspalautekyselytulokset, joissa oli eniten eroa par-
haan ja heikoimman palautteen saaneen hammashoitolan valilla. Kyselyvastausten
mukaan vaikeinta oli saada yhteys Malmin hammashoitolaan ja helpointa Meilah-
teen. Erot yhteydensaannissa eri hammashoitoloihin vaikuttavat erikoisilta siihen
nahden, etta kaikki kiireetonta aikaa varaavat soittavat samaan palvelunumeroon.
Palautteen erot saattava selittya silla, ettd eri hoitoloista palautetta antaneet ovat

128 THL, kansalliset asiakaspalautekyselyt, Suun terveydenhuollon asiakaspalaute. Tilasto paivitetty
26.04.2019, luettu 18.11.2019.
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soittaneet eri aikoina ja eri paivina, jolloin yhteyden saaminen on vaihdellut. Hoito-
loista voi varata aikoja myos kaymalla niissa, mika saattaa myos selittda eroja. 129
Hinnoista kerrottiin huonoiten Kalasataman hammashoitolassa asioineille ja parhai-
ten Kontulan terveysaseman asiakkaille. Kivun tai hammashoitopelon hallinnassa
parhaimmat asiakasarviot sai Oulunkylan terveysaseman hammashoitola, jonka tu-
losta 4,7 voi pitaa erinomaisena, kun paras mahdollinen tulos olisi 5. Heikoimmat
tulokset sai Kalasataman hammashoitola (3,9).

Taulukko 15. Helsingin kaupungin hammashoitoloiden (12 kpl) tulokset THL:n suun tervey-
denhuollon asiakaskyselyissi 2018 hammashoitoloittain, kiireetén hoito.'°

Hammashoitola Yhteyden- Hin- Kivun jal/tai
saannin help- noista hammashoito-
pous kertomi- pelon hallinta

nen

Kalasataman hammashoitola 3,9 3.1 3,9

Kontulan terveysaseman hammashoitola 4 4 4,6

Laajasalon terveysaseman hammashoitola 4,1 3,7 4,7

Malmin hammashoitola 3,5 3,6 4,2

Malminkartanon terveysaseman hammashoi- 4.3 3,7 4,7

tola

Meilahden hammashoitola 4.5 3,7 4,6

Myllypuron terveysaseman hammashoitola 4,2 3,7 4.4

Oulunkylan terveysaseman hammashoitola 4.3 3,9 4,7

Pitdjanmaen terveysaseman hammashoitola 3,9 3,9 4,5

Puistolan hammashoitola 3,8 3,4 4.4

Vironniemen terveysaseman hammashoitola 4 3,6 4,2

Vuosaaren terveysaseman hammashoitola 4 3,6 4.4

Helsinki yhteensa 4.1 3,6 4,4

Pikapalaute

Suun terveydenhuolto keraa palautetta toiminnastaan myds toimipisteissa olevien pi-
kapalautelaitteiden avulla. Maaliskuuhun 2019 asti pikapalautteet kerattiin Happy or
Not-jarjestelmalla ja huhtikuusta 2019 alkaen Feedbackly -jarjestelmalla. Kumpikin
jarjestelma tuottaa niin sanotun suositteluindeksin eli NPS-luvun, joka voi olla mita
tahansa lukujen -100 ja 100 valilla. Mita korkeampi lukema on, sitd useampi asiakas
suosittelisi palvelua muille. Jos luku olisi -100, kaikki asiakkaan olisivat "arvosteli-
joita”, jos 100, kaikki olisivat "suosittelijoita”. Jarjestelmien tulokset eivat kuitenkaan
ole keskenaan vertailukelpoisia. NPS-luvun tulkinta vaatii tietoa siita, millaisia lukuja

129 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja lahipalvelut-yksikon johtava ylihammaslaakari
17.1.2020.

130 THL, kansalliset asiakaspalautekyselyt, Suun terveydenhuollon asiakaspalaute. Tilasto paivitetty
26.04.2019, luettu 18.11.2019.
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toimialalla keskimaarin yleensa on. Esimerkiksi MIT CISR ja NPS Benchmarkin yh-
teistyossa julkaiseman raportin mukaan terveydenhuollossa keskimaarainen suosit-
teluindeksi on 62. Arvioinnin tietoon ei saatu, mita lukuja kaupungin terveydenhuolto
tai suun terveydenhuolto kayttaa vertailulukuina NPS-lukuja tulkitessaan. '3

Happy or Not -pikapalautteen antama NPS-luku oli ajalla 1.1.2018-30.4.2019 pie-
nimmillaan 72 lokakuussa 2018 ja suurimmillaan 79 heinakuussa 2018 (Kuva 12).
Feedbackly-palauteen NPS-luku oli pienimmilldan 61 huhtikuussa 2019 ja suurimmil-
laan heindkuussa 71 ajalla 1.4.2019-31.12.2019. (Kuva 13)."32 Suun terveydenhuol-
lon pikapalautelaitteista saamaa palautetta voi NPS-luvun perusteella tulkita enim-
makseen positiiviseksi.
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Kuva 12. Happy or Not-pikapalaute Helsingin kaupungin suun terveydenhuollosta 1.1.2018-
30.4.2019."%

131 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin sisdiseen kaytton), Suun terveydenhuolto,
strategiset mittarit, luontipaiva 13.2.2020; https://www.hel.fi/sote/fi/palaute/osallistu-ja-vaikuta/; Luettu
10.1.2020 https://www.hel.fi/Helsinki/fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/terveyspalvelut/hammashoito/tyytyvaisyys-
palveluun; https://roidu.com/blogi/nps-mika-se-on/. Luettu 2.3.2020.

132 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin sisdiseen kayttéon), Suun terveydenhuolto,
strategiset mittarit, luontipaiva 13.2.2020.

133 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin siséiseen kayttéén), Suun terveydenhuolto,
strategiset mittarit, luontipaiva 13.2.2020.

134 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin siséiseen kayttéén), Suun terveydenhuolto,
strategiset mittarit, luontipaiva 13.2.2020.
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Kuva 13. Feedbackly pikapalaute NPS ja vastausten keskiarvo (%) Helsingin kaupungin suun
terveydenhuollosta 1.4.2019-31.12.2019."°

Verkkopalaute

Moittivan verkkoasiakaspalautteen maara Helsingin suun terveydenhuollosta on li-
saantynyt selvasti vuosina 2018-2019 verrattuna vuosiin 2015-2017. Vaikka palau-
temaarat ovat muutenkin lisdantyneet naina vuosina, moittivan palautteen osuus on
myos selvasti kasvanut erityisesti vuoteen 2016 verrattuna. 36

Ajalla 1.1.2015-31.3.2019 saadun moittivan palautteen tarkempi erittely osoitti, etta
huomattava osuus palautteesta liittyy hoitoon paasyyn tai takaisinsoittoon. Tassa
suhteessa erityisesti alkuvuoden 2019 tilanne naytti huonolta: tammi-maaliskuun
2019 aikana moittivaa palautetta takaisinsoitosta oli kertynyt jo saman verran kuin
vuonna 2018 yhteensa, jolloin aiheesta annetun moittivan palautteen maara oli jo
moninkertainen aikaisempiin vuosiin verrattuna. Vuosina 2018-2019 henkilbkunnan

135 Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin sisdiseen kaytto6n), Suun terveydenhuolto,
strategiset mittarit, luontipaiva 13.2.2020.

136 Helsingin kaupungin suun terveydenhuollon internet-palautteet 1.1.2015—1-3/2019. Hoitoon p&asy Helsin-
gin suun terveydenhuollossa. Power point esitys Etela-Suomen aluehallintovirastolle 13.6.2019. Suun ter-
veydenhuollon johtoryhman muistion liite 19.6.2019. Muistio on saatavana Helmi-intranetissa: sote, palvelu-
kokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut, suun terveydenhuolto, johtaminen, luettu 15.7.2019, 8. Esityk-
sessa on kuva palautemaarista, josta eri luokkiin kuuluvien palvelujen tarkkoja maaria voi arvioida (asteikko
on 20 palautteen valein). Arvioinnin kaytdssa ei ole tarkkoja palautemaaria ennen heinakuuta 2019.
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toimintaan liittyva moittiva palaute esimerkiksi potilaan kohtelusta tai hoidosta on kui-
tenkin vahentynyt. 137

Ajalta 1.7.-31.12.2019 on saatavana tarkat tiedot eri tyyppisten suun terveydenhuol-
lolle annettujen verkkopalautteiden maarista. Talla ajalla noin puolet verkkopalaut-
teesta oli moitteita.

Taulukko 16. Suun terveydenhuollon verkkopalautteet 1.7.-31.12.2020."®

Palautteen maara
Osuus, %

Suun terveydenhuollon johtoryhmassa 23.10.2019 oli eritelty tarkemmin verkkoasia-
kaspalautteita (132 kpl) ajalta 1.6.—29.9.2019. Palautteista 63 prosenttia oli negatii-
visia, noin 32 prosenttia positiivisia ja viisi prosenttia kehittamisideoita. (Kuva 14)

kehittamisidea
5%

positiivinen
palaute
32%

negatiivinen
palaute
63 %

Kuva 14. Suun terveydenhuollon verkkopalautteet 1.6.-29.9.2019, n=132."%

37 Hoitoon paasy Helsingin suun terveydenhuollossa. Power point esitys Etela-Suomen aluehallintovirastolle
13.6.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite 19.6.2019. Muistio on saatavana Helmi-intra-
netissa: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut, suun terveydenhuolto, johtaminen, luettu
15.7.2019, 8.

138 palautekatsaus heind-syyskuu ja palautekatsaus loka-joulukuu 2019. https://www.hel.fi/sote/fi/pa-
laute/osallistu-ja-vaikuta/. Luettu 18.2.2020.

139 Suun terveydenhuollon palautteet 1.6.-29.9.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite
23.10.2019. Muistio on saatavana Helmi-intranetissa: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut,
suun terveydenhuolto, johtaminen. Luettu 2.3.2020. Kuviota on muokattu arviointia varten.
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Kuva 15. Suun terveydenhuollon verkkopalautteet eri osille suun terveydenhuollon organisaa-
tiota 1.6.-29.9.2019, n=132. HR=alueellinen hoitolaryhma, PKS-SEHYK= Paakaupunkiseudun ja
Kirkkonummen suun erikoishoidon yksikkd. '4?

Palaute jakautui eri osille suun terveydenhuollon organisaatiota siten, etta kappale-
maaraisesti eniten negatiivista palautetta sai keskitetty ajanvaraus. Hammashoitola-
ryhmista vain hoitolaryhma 7 (Herttoniemenrannan, Laajasalon, Porolahden ja Vuo-
saaren hammashoitolat) ja hoitolaryhma 4 (Jakomaen, Malmin, Puistolan, Pukin-
maen ja Suutarilan hammashoitolat) saivat enemman negatiivista kuin positiivista pa-
lautetta. Hammashoitoloille tulleet palautemaarat ovat kyseisella ajalla niin pienia,
etta niiden perusteella ei kannata vetaa johtopaatoksia hammashoitoloiden asiakas-
palautteen tasosta. (Kuva 15).14!

Sisallollisesti suurin osa palautteesta (52 %) koski suun terveydenhuollon oman luo-
kittelun mukaan palveluosaamista. Kiitosta tuli ammattitaitoisesta ja ystavallisesta
palvelusta ja moitteita huonosta kaytoksesta tai kohtelusta. Noin neljannes palaut-
teesta koski palvelun saatavuutta: aikoja ei ollut, ajanvarauksen takaisinsoitto oli ollut
suljettuna tai soittoa oli joutunut odottamaan pitkadan. Myos suuri osa prosesseja kos-

140 Suun terveydenhuollon palautteet 1.6.-29.9.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite
23.10.2019. Muistio on saatavana Helmi-intranetissa: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut,
suun terveydenhuolto, johtaminen. Luettu 2.3.2020.

41 Suun terveydenhuollon palautteet 1.6.-29.9.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite
23.10.2019. Muistio on saatavana Helmi-intranetissa: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut,
suun terveydenhuolto, johtaminen. Luettu 2.3.2020.
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kevaksi luokitellusta palautteesta liittyi takaisinsoiton sulkemiseen tai muuten ajan-
varauspuhelimeen. Oikomishoidon aloitukseen liittyvia palautteita oli paljon seka luo-
kissa ratkaisuosaaminen etta saatavuus. (Kuva 16)'4?

saatavuus
26 %

palveluosaaminen
52 %

prosessit
13 %

ratkaisuosaaminen
9%

Kuva 16. Suun terveydenhuollon verkkopalautteet teemoittain 1.6.-29.9.2019, n=128."43

2.3.8. Laatu on parantunut, mutta vaihtelee hammashoitoloittain

Arvioinnin kayttoon ei saatu arvioinnin aikataulun puitteissa sellaisia THL:n vaikutta-
vuusmittareiden tuloksia, joista olisi voinut eritella Helsingin kaupungin hammas-
hoidon asiakkaita koskevan mittaritietoa yksityisessa suun terveydenhuollossa asioi-
via koskevista tiedoista, joten tassa esitetaan muista lahteista saatuja mittaritietoja.

Nordic Healthcare Group (NHG) on tehnyt suun terveydenhuollon johdolle selvityk-
sen, jossa on tarkasteltu erilaisia Helsingin suun terveydenhuollon laatu- ja vaikutta-
vuusmittareita vuonna 2018. NHG:n kayttama mittaristo on yhteinen julkisille suun

42 Syun terveydenhuollon palautteet 1.6.-29.9.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite
23.10.2019. Muistio on saatavana Helmi-intranetissa: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut,
suun terveydenhuolto, johtaminen. Luettu 2.3.2020.

143 Suun terveydenhuollon palautteet 1.6.-29.9.2019. Suun terveydenhuollon johtoryhman muistion liite
23.10.2019. Muistio on saatavana Helmi-intranetissa: sote, palvelukokonaisuudet, terveys- ja paihdepalvelut,
suun terveydenhuolto, johtaminen. Luettu 2.3.2020. Kuviota on muokattu arviointia varten. llmeisesti suun
terveydenhuollon johto ei ollut luokitellut kaikkia kyseisella ajalla saatuja palautteita naihin luokkiin, koska
johtoryhmassa esitetyssa materiaalissa oli vain 128 sisallén mukaan luokiteltua palautetta, vaikka palautteita
oli yhteensa 132.
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terveydenhuollon organisaatioille ja se sisaltaa esimerkiksi seuraavat hoidon laatua
tai vaikutuksia mittaavat mittarit:

- Paikkojen pysyvyys eli kuinka suuri osa paikkauksista on kestanyt vahintaan
1 vuoden

- Kariesvaurioiden pysahtyminen eli osuus riskiryhmaan kuuluvista, joille ei
kehity seuraavaan tarkastukseen mennessa paikkaushoitoa tarvitsevia reikia

- Parodontologisten statusten osuus eli kuinka suuri osuus tarkastetuista yli
30-vuotiaista on saanut parodontologisen statuksen. Parondontologinen sta-
tus tarkoittaa sita, etta asiakkaalle on tehty hampaan kiinnityskudossairauk-
sen toteamiseen tarvittavat tutkimukset. 44

NHG:n mukaan kolmannes aikuisten kustannuksista suun terveydenhuollossa koh-
distuu hampaiden paikkaukseen, joten paikkojen pysyvyys olisi tarkeaa. NHG:n mu-
kaan paikkojen pysyvyys on parantunut Helsingissa huomattavasti vuosina 2013—
2018 verrattuna muuhun Suomeen, mutta se vaihtelee erittdin paljon Helsingin eri
hammashoitoloiden valilla. Paikkojen pysyvyys ja tuottavuus paranevat paikkaus-
maaran ja tyokokemuksen kasvaessa. Tuottavuuden ja vaikuttavuuden kannalta olisi
tarkeinta estaa tarve paikkaukselle.4°

NHG:n selvityksen mukaan aikuisten riskiryhmaan kuuluvien kariesvauriot pysahty-
vat Helsingin suun terveydenhuollossa keskimaarin paremmin kuin vertailuyksi-
koissa. Karieksen pysahtymista koskeviin tuloksiin tosin vaikuttaa se, kuinka paljon
alkavaa kariesta ylipaansa kirjataan. Mittari ei ole taysin luotettava, jos henkildstda
ei ole koulutettu mittaamaan syntyvaa kariesta riittavan hyvin. 46

Parodontiitti eli hampaan kiinnityskudossairaus on alidiagnosoitu ja alihoidettu kan-
sansairaus, jossa hoitamaton ientulehdus etenee hampaiden kiinnityskudosten tu-
houtumista aiheuttavaksi. Parodontiitin on todettu lisdavan sydan- ja aivoinfarktin ris-
kia ja hoitamaton parodontiitti voi heikentaa diabeteksen hoitotasapainoa. Taudilla
voi tutkimusten mukaan myds olla yhteys Alezheimerin tautiin ja reumaan ja siten
potilaan yleisterveyteen. Jos tauti havaitaan varhaisessa vaiheessa, se saadaan py-
sahtymaan suun terveydenhuollon ammattilaisten antaman hoidon ja potilaan itse-
hoidon avulla, jolloin kudosvaurioita ei paase syntymaan. Taudin havaitseminen ja
hoitaminen olisi kansanterveydellisesti ja suun terveydenhuollon vaikuttavuuden
kannalta hyvin tarkeaa. 4’

NHG:n vuoden 2018 tilannetta koskevan selvityksen mukaan Helsingin suun tervey-
denhuollossa niiden yli 30-vuotiaiden asiakkaiden osuus, joille on tehty parodontiitin

144 Nordic Healthcare Group 2019.

145 Nordic Healthcare Group 2019.

146 Nordic Healthcare Group 2019.

47 Nordic Healthcare Group 2019; https://www.hammaslaakariliitto.fi/fi/suunterveys/suun-sairaudet-ja-
tapaturmat/hampaiden-ja-suun-sairaudet/parodontiitti-hampaan#. XI5tk T8zaUk. Luettu 3.3.2020; Suun ter-

veydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja [8hipalvelut-yksikdn johtava ylihammaslaakari 27.1.2020.
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toteamiseksi tarvittavat tutkimukset, oli jo pitkdan ollut noin 15 prosenttia, kun muu-
alla Suomessa tata osuutta kasvatettiin voimakkaasti. Syksya 2019 koskevan suun
terveydenhuollon johdolta saadun tiedon mukaan esimerkiksi parhaassa verrokki-
kunnassa Loimaalla parodontologisen statuksen oli saanut 49,7 prosenttia asiak-
kaista ja naapurikunta Espoossa 20,1 prosenttia.

Helsingin suun terveydenhuolto on tiedostanut tilanteen ja pyrkinyt kasvattamaan pa-
rodontologisten statusten osuutta. Lokakuussa 2019 oli 22,3 prosentille suun tervey-
denhuollon asiakkaista oli tehty parodontiitin toteamiseksi tarvittava tutkimus. Paro-
dontologisten statusten osuuksissa on paljon vaihtelua kaupungin eri hammashoito-
loiden valilla. Suun terveydenhuollon hammashoitoloiden lahiesimiehet on koulutettu
seuraamaan sita, kuinka paljon heidan alaisensa tekevat parodontiitin havaitse-
miseksi tarvittavia tutkimuksia ja nostamaan asian esille onnistumiskeskusteluissa
alaistensa kanssa. Parodontologisten statusten osuus on ollut myds yhtena palkitse-
misperusteena Fiksu hoitola -hankkeessa. Hankehoitola Suutarilassa parodontolo-
gisten statusten osuus olikin saatu suun terveydenhuollon johdon mukaan nouse-
maan noin 70 prosenttiin. 148

Yksi keskeinen NHG:n laatu- ja vaikuttavuusmittareiden selvityksessa tekema huo-
mio Helsingin suun terveydenhuollosta oli hoidon laadun suuri vaihtelu Helsingin eri
hammashoitoloiden valilld. Suun terveydenhuollon johdon mukaan mittareissa naky-
vaan laadun vaihteluun saattaa vaikuttaa suun terveydenhuollon toiminnan lisaksi
myds se, ettd eri hammashoitoloissa hoidetaan erityyppisia potilaita. Suun tervey-
denhuollon johto on selvittdmassa laadun vaihtelun syitd. Suun terveydenhuolto pyr-
Kii tasaamaan laadun vaihtelua seuraamalla mittareita ja esittamalla tiedot neljannes-
vuosittain avoimesti hoitoloittain. Taten hoitoloiden henkildkunta nakee, milta hoito-
lan toiminnan laatu nayttaa mittaritiedon perusteella verrattuna muihin hoitoloihin ja
mitka toiminnan osa-alueet kussakin hoitolassa vaativat kehittamista. '4°

148 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja lahipalvelut-yksikon johtava ylihammaslaakari

27.1.2020.

149 Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja 1ahipalvelut-yksikon johtava ylihammaslaakari
27.1.2020.
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JOHTOPAATOKSET

Suun terveydenhuollon saatavuus ei kaikilta osin ole laissa saadetyn ja kaupungin
omien linjausten mukaisella tasolla.

Kiireettoman hoidon aloittaminen laissa saadetyssa maaraajassa

Kiireetdnta hoitoa ei aina ole aloitettu laissa sadadetyissa maaraajoissa. Lain mukaan
potilaan pitaisi saada arkipaivisin virka-aikana valittomasti yhteytta suun terveyden-
huoltoon. Yhteyden saaminen ajanvaraukseen, joka on samalla hoidon tarpeen ja
sen Kiireellisyyden arviointi, ei ajoittain ole ollut lain mukainen. Tama johtuu siita, etta
kiireettoman hoidon ajanvarauslinjan sulkemisen vuoksi kiireettoman hoidon ajanva-
raukseen ei ole aina saanut yhteytta. Kaikkiin tallentuneisiinkaan kiireettoman hoidon
ajanvarauslinjan soittopyyntdihin ei ajoittain ole pystytty vastaamaan saman vuoro-
kauden aikana.

Potilastietojarjestelman ongelmien vuoksi Helsingin suun terveydenhuollosta
THL:aan siirtyneet tiedot hoitoon paasysta olivat puutteelliset, joten niiden perus-
teella ei voi arvioida, toteutuiko kaupungin suun terveydenhuollon talousarviotavoit-
teiden mittarin mukainen hoitoon paasy kolmessa kuukaudessa tai lain mukaan vii-
meistaan kuudessa kuukaudessa siita, kun potilaan hoidon tarve on arvioitu. Suun
terveydenhuolto on kayttanyt korvaavana mittarina niin sanotun T3-mittarin tuloksia.
Mittari mittaa kolmannen vapaana olevan kiireettbman hammaslaakarin ajanvaraus-
ajan mediaaneja kalenteripaivissa. Taman mittarin perusteella hoitoon paasy toteutui
lain mukaisesti vuonna 2019. Sen sijaan sosiaali- ja terveystoimialan vuoden 2019
talousarviotavoitteen toteutumista ei voi arvioida talla mittarilla, vaikka toimiala on
nain tilinpaatoksessa tehnytkin. Talousarviotavoitteen mittarina ei suun terveyden-
huollossa ollut T3-mittari, vaan etta kaikki hoidon tarpeen arvioinnin saaneet potilaat
paasisivat hoitoon 90 vuorokauden kuluttua hoidon tarpeen arvioinnista.

Yhdenvertaisuuden toteutuminen

Kiireettdmaan hoitoon paasy on paaosin turvattu suun terveydenhuollossa yhdenver-
taisella tavalla. Hoitoon paasyn perusteena on ennen kaikkea asiakkaan hoidon tarve
ja sen Kiireellisyys. Kiireettomaan hoitoon paasyn yhdenvertaisuutta arvioitiin tassa
arvioinnissa alueellisen, kielellisen ja ikaryhmittdaisen yhdenvertaisuuden nakokul-
mista.

Hoitoonpaasyajassa eri alueilla sijaitseviin hammashoitoloihin on suurta vaihtelua,
mutta tydikaiselle asiakkaalle vapaata aikaa tarjotaan mista tahansa kaupungin ham-
mashoitolasta, josta |0ytyy potilaan hoidon tarpeen mukainen vapaa aika. Lapsille ja
nuorille seka ikaantyneille ja liikuntarajoitteisille henkil6ille tarjotaan aikoja ensisijai-
sesti lahihoitolasta. Ruotsinkielinen palvelu on keskitetty tiettyihin hammashoitoloihin
ja ajanvaraajilla on tiedossaan ruotsinkielentaitoinen henkilokunta, jolle voi ohjata
ruotsinkielisia asiakkaita. Palveluita ruotsiksi tarjoavan toimipisteen valitseminen on
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kaksikieliselle asiakkaalle vapaaehtoista ja han voi valita halutessaan myods suomen-
kielisen palvelun esimerkiksi lahialueeltaan. Hammashoidon palveluissa kaytetaan
tarvittaessa myds tulkkeja, jos potilas ei puhu suomea tai ruotsia. Hoitoon paasya
suun terveydenhuollossa ei seurata asiakkaan aidinkielen perusteella, joten numee-
rista vertailutietoa ruotsinkielisten ja suomenkielisten hoitoonpaasysta suun tervey-
denhuollossa ei ole. Suun terveydenhuollossa ei myoskaan ole tarkempaa tietoa
siitd, onko palvelu yhta laadukasta ruotsiksi ja suomeksi. Suun terveydenhuolto ei
ole kuitenkaan saanut negatiivista palautetta ruotsin kielella palvelevien hammaslaa-
kareiden kielitaidosta.

Asiakkaan hoitoon paasy kaupungin suun terveydenhuollossa ei riipu iasta, vaan hoi-
don tarpeesta ja sen kiireellisyydesta. Lainsdadanndssa on maaritelty lasten ja nuor-
ten suun terveydenhuoltoon liittyvia normeja, joita Helsingin suun terveydenhuolto
noudattaa. Nama liittyvat esimerkiksi tietyn ikaisten lasten maaraaikaistarkastuksiin
ja suusairauksien riskissa olevien lasten tehostettuun terveydenhuoltoon. Lisaksi
Helsingin suun terveydenhuolto pyrkii erityisesti kohdistamaan terveyden edistami-
sen resurssejaan ikaantyvaan vaestoon ehkaistakseen hoidon tarpeen valtavaa kas-
vua ikdantyneiden vaestoryhman kasvaessa.

Tuloksellisuus

Arvioinnissa suun terveydenhuollon tuloksellisuuden tarkastelu rajattiin taloudellisuu-
den, tuottavuuden ja laadun nakodkulmiin. Taloudellisuutta ja tuottavuutta arvioitiin
vertailemalla suun terveydenhuollon palvelun suoritekohtaisten kustannusten kehi-
tysta vuosina 2017-2018 ja kunnan omana toimintanaan tuottaman suun terveyden-
huollon suoritekohtaista kustannusta ostopalveluna tuotetun toiminnan kustannuk-
siin.

Suun terveydenhuollon kustannukset eivat juuri kasvaneet vuodesta 2017 vuoteen
2018, mutta koska kayntien maara vaheni samanaikaisesti, suoritekohtaiset kustan-
nukset kasvoivat. Suoritekohtaisten kustannusten vertailussa eri vuosien valilla on
huomioitava, etta vertailtavien suoritteiden keskimaarainen laatu ei valttamatta ole
ollut sama eri vuosina.

Ostopalveluina tuotettujen suoritteiden maara ja yksikkokustannukset ovat olleet
omana tuotantona tuotettuja palveluita pienemmat vuosina 2017 ja 2018. Ostopalve-
lun ja oman toiminnan suoritekohtaisten kustannusten erosta ei voida kuitenkaan
paatella, ettd ostopalvelutoiminta olisi kustannustehokkaampaa kuin oma toiminta,
koska ostopalvelutoimintana tarjottavat palvelut on rajattu tietyille Helsingin suun ter-
veydenhuollon maarittelemille asiakasryhmille ja ne ovat sisalléltaan rajatumpia kuin
omana toimintana tuotetut. Esimerkiksi vaikeampihoitoiset potilaat hoidetaan kau-
pungin omana toimintana tuotetuissa palveluissa. Kaupungin oman toiminnan kus-
tannuksiin lasketaan myos suun terveydenhuollon toiminnan ja toimintaprosessien
kehittamisen seka suun terveyden edistamisen kustannukset.
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Suun terveydenhuollon laatu asiakastyytyvaisyyden nakdkulmasta on kaupungin ja
THL:n keraaman kansallisen asiakaspalauteaineiston perusteella hyva lukuun otta-
matta yhteydensaantia ja hoitoon paasya seka laadun epatasaisuutta eri hammas-
hoitoloissa. Laatu on myos asiakkaiden kokonaisarvion perusteella parantunut ver-
rattuna vuoden 2014 ja 2016 asiakaskyselyihin.

Helsingin hammashoitoloiden THL:n kansallisessa asiakaskyselyssa saama arvio oli
samalla hyvalla tasolla kuin koko maan hammashoitoloiden. Helsingin eri hammas-
hoitoloiden asiakaspalvelun laadussa oli kyselyn mukaan kuitenkin eroja.

Hoitoloissa keratyn pikapalauteaineiston perusteella suun terveydenhuollon asiak-
kaat ovat paaosin tyytyvaisia palveluun. Moittivan verkkopalautteen maara suun ter-
veydenhuollosta on lisdantynyt selvasti vuosina 2018-2019 verrattuna vuosiin 2015—
2017. Suuri osa kaupungin suun terveydenhuollon saamasta negatiivisesta asiakas-
palautteesta liittyy ajanvaraukseen ja hoitoon paasyyn. Positiivista palautetta on tullut
erityisesti ammattitaitoisesta ja ystavallisesta palvelusta.

Nordic Healthcare Groupin vuonna 2018 tekeman suun terveydenhuollon laatu- ja
vaikuttavuusmittareiden vertailun perusteella kaupungin suun terveydenhuollon laatu
on parantunut viime vuosina. Muun muassa paikkojen pysyvyys on parantunut ja
hampaan kiinnityskudossairaus parodontiitin toteamiseksi tarvittavien tutkimusten
osuus on kasvanut, joskin se ei ole viela suun terveydenhuollon tavoitteen mukainen.
Aikuisten riskirynmaan kuuluvien kariesvauriot pysahtyvat Helsingin suun terveyden-
huollossa keskimaarin paremmin kuin vertailuyksikoissa. Selvityksessa kuitenkin ha-
vaittiin, etta laatu vaihtelee paljon kaupungin eri hammashoitoloissa. Suun tervey-
denhuollon johto on selvittdmassa laadun vaihtelun syita.
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TOIMENPIDE-ESITYS JA LISATIEDOT
Tarkastuslautakunnan 2. toimikunta hyvaksyy muistion ja esittaa, etta aiheesta laa-
ditaan arviointikertomuksen tekstiluonnos.

Arviointia koskevia lisatietoja antaa kaupunkitarkastaja Aija Kaartinen, puhelin 09-
31036548

Aija Kaartinen

Jakelu Tarkastuslautakunnan 2. toimikunta
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LAHTEET

Haastattelut

Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari ja l1ahipalvelut-yksikon johtava yli-
hammaslaakari 17.1.2020.

Sahkopostitiedustelut ja muut sahkopostit

Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakari 5.9.2019.

Sosiaali- ja terveystoimialan talouden ja toiminnan suunnittelun suunnittelupaallikko
taloushallintopalvelun kaupunki ja konserni-palvelualueen erityissuunnittelijalle 7.2.
ja 9.2.2020.

THL:n kehittamispaallikko 7.8.2019.

Suun terveydenhuollon vs. johtajahammaslaakarin kommentit arviointimuistioluon-
nokseen 12.3.2020 ja 30.3.2020.

Muut lahteet:

Fiksu hoitola -hanke. Powerpoint esitys Tepan henkilostotoimikunnalle 3.9.2019.
Esitys saatu Helmi-intranetista: Sote, Palvelukokonaisuudet, Terveys- ja paihdepal-
velut, Henkilostd, Henkilostotoimikunta, Henkilostotoimikunnan kokousasiakirjat. Lu-
ettu 9.10.2019.

Helsingin kaupungin talousarvio 2019.

Helsingin suun terveydenhuollon kysynta. Vastine tietopyyntéon 12.12.2019. Saatu
vs. johtajahammaslaakarilta 27.1.2020.

Kdénonen E. 2016a. Hampaan kiinnityskudossairaus (parodontiitti). Laakarikirja Duo-
decim verkkoartikkeli 15.11.2016. Saatavana https://www.terveyskirjasto.fi/terveys-
kirjasto/tk.koti?p artikkeli=dIkO0716. Luettu 3.3.2020.

Koéndnen E. 2016b. Karies (hampaiden reikiintyminen). Laakarikirja Duodecim verk-
koartikkeli 15.11.2016. Saatavana https://www.terveyskirjasto.fi/terveyskir-
jasto/tk.koti?p artikkeli=dlk00704. Luettu 3.3.2020.

Linden & Nolvi 2019 Kela-korvauksen leikkaukset ja yksityisen hammashoidon ky-
synta Suomen kunnissa 2006—-2017. Kansantaloudellinen aikakauskirja 115. vsk.
3/2019.
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Maailman toimivin kaupunki. Helsingin kaupunkistrategia 2017-2021.

Nordic Healthcare Group. Helsinki, suun terveydenhuollon tuloksia 2018. Suun ter-
veydenhuollon esimiespaiva 24.1.2019.

Sosiaali- ja terveystoimen tilastoportaali (Helsingin kaupungin sisaiseen kayttoon).

Sosiaali- ja terveystoimialan kayttdsuunnitelma 2019. Helsingin kaupunki. Sote-lau-
takunnan hyvaksyma 18.12.2018.

Sosiaali- ja terveystoimialan toiminnallinen tilinpaatés 2018.
THL 2019. Sosiaali- ja terveyspalvelujen yhdenvertaisuuden kasitteet. Versio 2.0.

THL, kansalliset asiakaspalautekyselyt, Suun terveydenhuollon asiakaspalaute. Ti-
lasto paivitetty 26.04.2019, luettu 18.11.2019.

THL, Tilasto- ja indikaattoripankki Sotkanet.fi 2005-2020.

Vuori P & Kaasila M. 2019. Helsingin ja Helsingin seudun vaestéennuste 2019—
2050. Ennuste alueittain 2019-2034. Helsingin kaupunki, kaupunginkanslia, kau-
punkitutkimus ja -tilastot 2019:14.

Yhtenaiset kiireettoman hoidon perusteet 2019. Sosiaali- ja terveysministerion jul-
kaisuja 2019:2.
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LITTEET

Liite 1 Arvioinnin toteuttamissuunnitelma

Arviointiaihe ‘

Suun terveydenhuollon saatavuus ja tuloksellisuus

Suunnitelman laatija Pvm

Katja Bosisio-Hillberg 27.5.2019
Arvioinnin ohjausryhma

Toimikunta 2

Aloittamisaika Valmistumisaika Vastaava valmistelija, muut valmistelijat
kesakuu 2019  |tammikuu 2020 |Katja Bosisio-Hillberg, Aija Kaartinen
Arviointiaiheen tausta

Tavoitteena on arvioida, onko suun terveydenhuollon saatavuus laissa saadetyn ja kau-
pungin omien linjausten mukaisella tasolla.

Kaupunkistrategia 2017-2021

Kaupunkistrategian mukaan kaupungin perustehtavana on jarjestaa asukkailleen laaduk-
kaita palveluja. Palvelujen uudistamista jatketaan ja huolehditaan saavutettavuudesta ja
erilaisten asukasta lahella olevien tydmuotojen kehittdmisesta. Kaupunki tarjoaa palveluita
ja viestii niista molemmilla kansalliskielilla. Palvelujen saatavuutta ja laatua arvioidaan
saannollisesti. Aukioloaikoja laajennetaan ja tydmuotoja uudistetaan niin, etta palvelujen
tuloksellisuus ja asiakaskokemus paranevat. Asukas- ja kayttajatyytyvaisyys ovat kaupun-
gin tuloksellisuuden keskeisimpia mittareita.

Helsingin kaupungin talousarvio 2019 ja taloussuunnitelma 2019-2021

Sosiaali- ja terveystoimialan talousarvion mukaan palvelujen uudistamisen tavoitteena on
palvelutuotannon jarjestaminen mahdollisimman asiakaslahtoisesti, vaikuttavasti, kustan-
nustehokkaasti ja henkildston tydhyvinvoinnista huolehtien.

Suun terveydenhuollon palvelutarpeen ennakoidaan kasvavan edelleen vuonna 2019. Va-
eston kasvun lisaksi kysyntaa lisaavat yksityissektorin asiakasmaksujen korkea omavas-
tuuosuus seka maahanmuuttajien ja hampaallisten ikdantyneiden henkildiden maaran
kasvu. Palvelutarpeeseen vastataan muun muassa Kerralla kuntoon -malleilla ja liikkuvilla
suun terveyspalveluilla.

Palvelusetelien osuutta palvelujen tuottamistapana lisataan ja uusia palvelusetelivaihtoeh-
toja selvitetaan. Mahdollisessa valinnanvapauspilotissa testataan asiakassetelia eri toimin-
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noissa. Palvelujen saatavuuden ja asiakaskokemuksen parantamiseksi laajennetaan edel-
leen palvelujen aukioloaikoja. Lisaksi jatketaan kiireettoman hoidon saatavuuden paranta-
mista terveysasemilla.

Hankintapalveluissa tuotantotapojen uudistamisen tavoitteena on palvelujen jarjestaminen
asiakaslahtoisesti, vaikuttavasti ja kustannustehokkaasti.

Suun terveydenhuollossa kaksi sitovaa toiminnan tavoitetta

"Parannamme asiakaskokemusta ja asiakastyytyvaisyytta”. Tavoitetta toteutetaan uudista-
malla palveluja yhdessa asiakkaiden ja henkiloston kanssa seka huolehtimalla kaikissa
palveluissa yhdenvertaisuudesta ja osallisuudesta.

"Palvelumme ovat lahella kaupunkilaisia ja helposti saatavissa”. Suun terveydenhuollossa
mittarina on, etta kaikkien asiakkaiden kiireeton hoito on kaynnistynyt 90 vuorokauden si-
salla hoidon tarpeen arviosta.

Lains&adénté ohjaa suun terveydenhuoltoa

Sosiaali- ja terveysministerio vastaa suun terveydenhuollon lainsaadannon valmistelusta ja
suun terveydenhuollon palveluiden yleisista linjauksista osana terveydenhuoltoa. Suun ter-
veydenhuollon palveluista saadetaan terveydenhuoltolaissa (1326/2010). Lisaksi valtio-
neuvoston asetuksessa saadetaan tarkemmin lasten ja nuorten ehkaisevasta suun tervey-
denhuollosta (338/2011).

Kunnalla lakisééteinen velvollisuus jérjestéé suun terveydenhuollon palveluita

Kunnan on jarjestettava asukkailleen suun terveydenhuollon palvelut. Palveluihin kuuluvat;
- vaeston suun terveyden edistaminen ja seuranta,
- terveysneuvonta- ja tarkastukset,
- suun sairauksien tutkimus ja ehkaisy seka hoito,
- potilaan erityisen tuen ja tutkimusten tarpeen varhainen tunnistaminen seka poti-
laan hoito ja tarvittaessa jatkotutkimuksiin ja -hoitoon ohjaaminen. %0

Helsingin kaupunki jarjestaa suun terveydenhuollon palveluita itse kunnallisessa terveys-
keskuksessa, ostaa osan palveluista muilta palveluntuottajilta ja kayttaa palveluseteleita.
Lisaksi Helsinki kuuluu paakaupunkiseudun ja Kirkkonummen suun erikoishoidon yksik-
koon.

Suun terveydenhuolto perustuu yhdenvertaisuuteen

150 Terveydenhuoltolaki 1326/2010 (26 §).
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Kunnan on huolehdittava vastuullaan olevien asukkaiden palvelujen jarjestamisesta ja
saatavuudesta yhdenvertaisesti koko alueellaan. Kunnan on jarjestettava terveydenhuolto-
palvelut alueellaan lahella asukkaita, paitsi jos palvelujen alueellinen keskittaminen on pe-
rusteltua palvelujen laadun turvaamiseksi. >’

Hoitoon pdéasyn enimmaisajat mééritelty lainsdadénnésséa

Kunnan on jarjestettava toimintansa siten, etta potilas voi saada arkipaivisin virka-aikana
valittomasti yhteyden terveyskeskukseen tai muuhun terveydenhuollon toimintayksikkoon.
Terveydenhuollon ammattihenkilon on tehtava hoidon tarpeen arviointi viimeistaan kol-
mantena arkipaivana siita, kun potilas otti yhteyden terveyskeskukseen. Hoito on jarjestet-
tava kolmessa kuukaudessa siita, kun hoidon tarve on arvioitu. Tama aika voidaan ylittaa
kolmella kuukaudella, jos potilaan terveys ei vaarannu. Jos kunta ei voi itse antaa hoitoa
laissa saadetyissa enimmaisajoissa, on sen jarjestettava hoito hankkimalla se muilta pal-
veluntuottajilta. Kela korvaa yksityisia hammashoitopalveluita sairausvakuutuksesta’s?.
Kunnan on julkaistava internetissa tiedot odotusajoista neljan kuukauden valein. Jos kun-
nalla on useita toimintayksikoita, on tiedot julkaistava erikseen kustakin toimintayksikosta.
Tiedot voi julkaista internetin lisaksi muulla kunnan paattamalla tavalla. 153

Asiakas voi valita, mista kuntansa terveyskeskuksen terveysasemalta han saa terveyden-
huollon palvelut. Valinta voi kohdistua samanaikaisesti vain yhteen terveysasemaan. Uu-
den valinnan voi tehda aikaisintaan vuoden kuluttua edellisesta valinnasta. '%*

Aikaisemmat aiheesta tehdyt arvioinnit

Tarkastuslautakunta on vuonna 2016 tehnyt arvioinnin tuloksellisuuden mittaamisesta sosi-
aali- ja terveyspalveluissa. Tuolloin arvioinnin paakysymyksena selvitettiin, mitataanko Hel-
singin sosiaali- ja terveyspalveluissa keskeisten palvelujen tuloksellisuutta monipuolisesti
kuntasektorin tuloksellisuusmittareiden mukaisesti. Suun terveydenhuolto oli yksi arvioita-
vista palveluista.

Tuloksellisuusnakokulmat \

Arvioinnissa huomioidaan tuloksellisuuden nakdkulmista taloudellisuus, tuottavuus, laatu
ja mahdollisuuksien mukaan vaikuttavuus.

Arviointi koko kunnan toiminnan laajuudessa

Arviointi kohdistuu sosiaali- ja terveystoimialalle. Budjetoinnin osalta vaikutusta on myos
kaupunginkanslialla.

51 Terveydenhuoltolaki 1326/2010 (10 §).

52 www.kela.fi/sairaanhoitokorvaukset/ Luettu 7.5.2019.
153 Terveydenhuoltolaki 1326/2010 (51 §, 54 § ja 55 §).
154 Terveydenhuoltolaki 1326/2010 (47 §).
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Aiheeseen liittyvien suositusten jalkiseuranta

Arvioinnin yhteydessa ei tehda aikaisempien suositusten jalkiseurantaa.

Arviointikysymykset ja -aineisto

Arvioinnin paakysymys on, onko suun terveydenhuollon saatavuus laissa saadetyn
ja kaupungin omien linjausten mukaisella tasolla?

Arvioinnin osakysymykset ovat:
- Onko kiireeton hoito aloitettu laissa saadetyssa maaraajassa?
- Onko kiireeton hoitoon paasy turvattu yhdenvertaisella tavalla?
- Onko suun terveydenhuollon tuloksellisuus parantunut?

Kriteerit ensimmaiseen osakysymykseen I0ytyvat laissa’®® saadetyista maaraajoista. Toi-
seen osakysymykseen kriteereind ovat alueellinen, kielellinen ja ikaryhmittainen yhdenver-
taisuus hoitoon paasyssa. Kriteereina kolmannessa osakysymyksessa ovat muun muassa
palvelun laadun kehityksen vertailu pidemmalla aikavalilla esimerkiksi asiakastyytyvaisyys-
kyselyjen perusteella (palvelun laatu) ja THL'%8:n vaikuttavuusmittareiden kuvaama kehitys
(odotetut vaikutukset). Lisaksi, mikali mahdollista, selvitetddan oman toiminnan ja ostopal-
velun eroja.

Aineistona kaytetaan muun muassa aiheeseen liittyvia raportteja, tilastoja ja muuta kirjal-

lista aineistoa seka haastatteluja. Osakysymyksiin vastataan analysoimalla aineistoa.
Rajaukset |

Suun terveydenhuollon palveluita jarjestetdan kaupungin omana toimintana (n. 83 %), os-
topalveluna palveluseteleilla (17 %).'%” Arvioinnissa on tarkoitus keskittya perusterveyden-
huollossa kaupungin oman toiminnan saatavuuteen ja tuloksellisuuteen. Arvioinnin ulko-
puolelle rajataan myos erikoissairaanhoito. Arviointi kohdistuu ainoastaan kiireettomaan
hoitoon.

155 Kiireetdn hoito on aloitettava kolmessa kuukaudessa siita, kun hoidon tarve on arvioitu. Tdma kolmen
kuukauden enimmaisaika voidaan ylittda suun terveydenhuollossa enintaan kolmella kuukaudella, jos laake-
tieteellisista, hoidollisista tai muista vastaavista perustelluista syistd hoidon antamista voidaan Iykata potilaan
terveydentilan vaarantumatta (Terveydenhuoltolaki 1326/2010 § 51).

1% Terveyden ja hyvinvoinnin laitos.

57 Sosiaali- ja terveystoimialan toiminnallinen tilinpaatés 2018.
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2018. Helsingin ja koko maan tulosten vertailu kysymyksittdin.158

Kyselyssa arvioitiin vaittamia asteikolla 1 taysin eri mielta, 2 jokseenkin eri mielta 3
ei samaa, ei eri mieltd, 4 jokseenkin samaa mielta 5 taysin samaa mielta. Taulukossa
kysymyksia kuvaavat otsikot ovat THL:n vaittamista tulostietoihin muokkaamat.

Tiedonsaanti palvelusta

2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 4,0 4,2 4,3 0,3
Koko maa 4,4 4.4 4,5 0,1
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,4 | -0,2 | -0,2 0,2

Palvelun toteutuminen koht

Yhteydensaannin helppous
2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 3,9 4,2 4.1 0,2
Koko maa 4,2 4,3 4,3 0,1
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,3 | -0,1| -0,2 0,1

uullisessa ajassa

Henkilokunnan osaaminen

2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 3,8 4,5 4,5 0,7
Koko maa 41 4,6 4,6 0,5
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,3 | -0,1 | -0,1 0,2

ja asiantuntijuus

Kohtaaminen

| Asiakaspalvelu

2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 4,7 4,8 4.9 0,2
Koko maa 4,8 4,8 4,9 0,1
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,1 | 0,0| 0,0 0,1

Paatoksentekoon osallistum

inen

2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 4,7 4,7 4.9 0,2
Koko maa 4.8 4,8 4.8 0,0
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,1 | -0,1| 0,1 0,2

2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 4,4 4,5 4,7 0,3
Koko maa 4,6 4,7 4,7 0,1
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,2 | -0,2| 0,0 0,2

58 THL, kansalliset asiakaspalautekyselyt, Suun terveydenhuollon asiakaspalaute. Tilasto paivitetty

26.04.2019, luettu 18.11.2019. Kyselyn kysymykset ovat osoitteessa https://thl.fi/docu-

ments/2616650/4126331/Hammaskyselylomake_+FI_2018.pdf/2e12a7ce-6a95-4376-95a5-9f9cb668cf43,
luettu 7.8.2019. Laskelmat kyselyvuosien eroista ja Helsingin tulosten eroista koko maahan Tarkastusvi-
rasto.
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Kokonaisvaltainen ndkemys asiakkaaseen

2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 4,5 4,6 4,7 0,2
Koko maa 4,6 4.7 4,7 0,1
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,1 | -0,1| 0,0 0,1
Palvelun hyddyllisyys
2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 4.8 4,8 4.9 0,1
Koko maa 4,8 4,8 4,8 0,0
Helsingin ero koko maan tuloksiin | 0,0 | 00| 0,1 0,1
Yksityisyydensuoja
2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 4,7 4,7 4.8 0,1
Koko maa 4.8 4,8 4.8 0,0
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,1 | -0,1| 0,0 0,1

2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 4,1 4,3 4,3 0,2
Koko maa 4,4 4,5 4,5 0,1
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,3 | -0,2 | -0,2

Kokonaisarvio palvelusta

2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 4,6 4,6 4,7 0,1
Koko maa 4,7 4.7 4,8 0,1
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,1 | -0,1| -0,1 0,0

Hoitotarpeen arviointi ajanvarauksessa

Tiedon saanti hoidos

2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 41 4,3 4,5 0,4
Koko maa 4,3 4,4 4,5 0,2
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,2 | -0,1| 0,0 0,2

Sovitussa vastaanottoajassa pysyminen

2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 44 4,5 4,6 0,2
Koko maa 4,6 4,6 4,6 0,0
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,2 | -0,1| 0,0 0,2

ta ja hoitovaihtoehdoista

2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 4,5 4,5 4,7 0,2
Koko maa 4,6 4,6 4,7 0,1
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,1 | -0,1| 0,0 0,1
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Hinnoista kertominen

2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 3,3 3,4 3,6 0,3
Koko maa 3,5 3,6 3,7 0,2
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,2 | -0,2 | -0,1 0,1

Kivun ja/tai hammashoitopelon hallinta

2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 43 4,3 44 0,1
Koko maa 4,4 4,5 4,5 0,1
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,1 | -0,2 | -0,1

Itsehoidon neuvonta ja tuki

2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 4,5 4,5 4,5 0,0
Koko maa 4,5 4,5 4,6 0,1
Helsingin ero koko maan tuloksiin | 0,0 | 0,0| -0,1 -0,1

Jatkohoidosta kertominen

2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 4,5 4,5 4,5 0,0
Koko maa 4,6 4,5 4,6 0,0
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,1| 0,0 | -0,1 0,0

Palvelun kieli

2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 4,7
Koko maa 4,9 4,7 -0,2
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,2

Hoitoajan riittavyys

2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 4,7 4,7 4,8 0,1
Koko maa 4,8 4,8 4,8 0,0
Helsingin ero koko maan tuloksiin | -0,1 | -0,1| 0,0 0,1

Hinta-/laatusuhde

2014 | 2016 | 2018 | Eroa 2018-2014
Helsinki 4,3 41 41 -0,2
Koko maa 4,3 41 4,2 -0,1
Helsingin ero koko maan tuloksiin | 0,0 | 0,0| -0,1 -0,1
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